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΢ΤΝΟΦΗ 
 Ζ παξνχζα δηπισκαηηθή εξγαζία απνηειείηαη απφ δπν κέξε. Σν Α΄ κέξνο πεξηιακβάλεη ηε 
ζεσξεηηθή πξνζέγγηζε ηνπ ζέκαηνο ελψ ην Β΄ κέξνο ηελ αλάιπζε, ηελ παξνπζίαζε θαη ην 
ζρνιηαζκφ ησλ απνηειεζκάησλ ηεο έξεπλαο. 
Σν Α΄ κέξνο  ρσξίδεηαη ζε  δπν θεθάιαηα, φπνπ ην πξψην έρεη ηίηιν Η πνηόηεηα ζηνλ ηνκέα 
ησλ ππεξεζηώλ. Αξρηθά δίλνληαη νη επηθξαηέζηεξνη νξηζκνί γηα ηελ έλλνηα ηεο πνηφηεηαο γεληθά. 
Έπεηηα γίλεηαη εηδηθή αλαθνξά ζηελ πνηφηεηα ππεξεζηψλ θη αλαιχνληαη ηα βαζηθά ζεκεία ζηα νπνία 
ζπγθιίλνπλ νη πεξηζζφηεξεο απφςεηο. 
΢ηε ζπλέρεηα αλαιχεηαη ε ζπνπδαηφηεηα θαη ε πνιππινθφηεηα ηεο κειέηεο θαη ηεο κέηξεζεο 
ηεο πνηφηεηαο ησλ δεκφζησλ ππεξεζηψλ θαη δίλνληαη παξαδείγκαηα εξεπλψλ πνπ δηεμήρζεζαλ ζε 
απηφλ ηνλ ηνκέα. 
Αθνινπζεί ε δηαζάθεζε θαη ν δηαρσξηζκφο ησλ φξσλ πνηφηεηα ππεξεζηψλ θαη ηθαλνπνίεζε 
πειάηε.  
΢ηελ ηειεπηαία παξάγξαθν ηνπ πξψηνπ θεθαιαίνπ δίλνληαη πιεξνθνξίεο ζρεηηθά κε ηα 
Κέληξα Δμππεξέηεζεο Πνιηηψλ θαη ηε ιεηηνπξγία ηνπο, θαζψο απνηεινχλ ηελ πξαθηηθή εθαξκνγή 
ηεο παξνχζαο έξεπλαο. 
Σν δεχηεξν θεθάιαην έρεη ηίηιν Η κέηξεζε ηεο πνηόηεηαο ππεξεζηώλ θαη μεθηλά κε ηελ 
αλάιπζε ηνπ πην δηαδεδνκέλνπ κέζνπ κέηξεζεο, ηνπ SERVQUAL. 
Αξρηθά πεξηγξάθνληαη ηα ζπζηαηηθά ζηνηρεία ηνπ θαζψο θαη νη παξάγνληεο πνπ 
πξνζδηνξίδνπλ θαζέλα απφ απηά θαη ζηε ζπλέρεηα ην κνληέιν παξνπζηάδεηαη ζε φξνπο 
αξηζκεηηθνχο. 
Αθνινπζεί κηα εθηελή αλαθνξά ζε εθείλεο ηηο έξεπλεο, νη νπνίεο έρνπλ αληηθείκελν κειέηεο 
ηελ εθαξκνγή ηνπ SERVQUAL ζε δηάθνξνπο ηνκείο ππεξεζηψλ. 
΢ε μερσξηζηή επίζεο παξάγξαθν παξνπζηάδεηαη θαη ε θξηηηθή πνπ άζθεζαλ αξθεηνί 
αθαδεκατθνί ζε δηάθνξεο πηπρέο ηνπ κνληέινπ. 
Σν Α΄ κέξνο νινθιεξψλεηαη κε ηελ πεξηγξαθή θαη ηα βαζηθά ραξαθηεξηζηηθά άιισλ   
κνληέισλ πνπ ρξεζηκνπνηήζεθαλ γηα ηε κέηξεζε ηεο πνηφηεηαο ππεξεζηψλ θαη αλαθέξνληαη ηα 
ζπκπεξάζκαηα πνπ πξνέθπςαλ απφ ηελ εθαξκνγή ηνπο. 
΢ην ηέινο ηνπ δεχηεξνπ θεθαιαίνπ παξαηίζεηαη ε ζρεηηθή βηβιηνγξαθία ηνπ Α΄κέξνπο. 
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Σν Β΄κέξνο ηεο δηπισκαηηθήο εξγαζίαο απνηειείηαη απφ ην ηξίην θεθάιαην, ην νπνίν έρεη 
ηίηιν Έξεπλα ζηα Κέληξα Δμππεξέηεζεο Πνιηηώλ. 
 ΢ηελ πξψηε παξάγξαθν δίλνληαη πιεξνθνξίεο ζρεηηθά κε ην ζρεδηαζκφ θαη ηε κεζνδνινγία 
ηεο έξεπλαο. Αλαθέξεηαη ν ζθνπφο θαη ε κέζνδνο αλάπηπμεο ηεο έξεπλαο, ην κέζν ζπιινγήο ησλ 
δεδνκέλσλ θαη ε πξνέιεπζε ηνπ δείγκαηνο. 
Αθνινπζεί ζρεηηθή παξάγξαθνο κε ηα απνηειέζκαηα. Πξψηα παξαηίζεληαη νη κεηαβιεηέο 
πνπ ρξεζηκνπνηήζεθαλ γηα ηελ αλάιπζε θαη ηελ επεμεξγαζία ησλ δεδνκέλσλ θαη χζηεξα 
παξνπζηάδνληαη θαη ζρνιηάδνληαη ηα γεληθά απνηειέζκαηα αιιά θαη ηα απνηειέζκαηα αλά 
θαηεγνξία θαηάηαμεο ησλ ΚΔΠ. 
Ακέζσο κεηά γίλεηαη κηα πξνζπάζεηα λα αλαθαιχςνπκε αλ θαη ζε πνηα ζεκεία  ηαπηίδνληαη 
ηα επξήκαηα ηεο έξεπλάο καο κε άιιεο έξεπλεο πνπ δηεμήρζεζαλ ζε ππεξεζίεο ηνπ δεκφζηνπ ηνκέα 
αιιά θαη κέζα απφ απηά λα επηβεβαηψζνπκε ή λα απνξξίςνπκε ηελ θξηηηθή πνπ αζθήζεθε ζε 
δηάθνξεο πηπρέο ηνπ κνληέινπ SERVQUAL. 
Σν θεθάιαην ηξία νινθιεξψλεηαη κε ηελ ππνβνιή πξνηάζεσλ πξνο ηε δηνίθεζε ζρεηηθά κε 
ηε βειηίσζε ηνπ επηπέδνπ πνηφηεηαο ησλ Κέληξσλ Δμππεξέηεζεο Πνιηηψλ. 
 
Γηα λα δηεπθνιχλνπκε ηνλ αλαγλψζηε, φζνλ αθνξά ζην ζεσξεηηθφ κέξνο ηεο έξεπλαο, 
δεκηνπξγήζακε ηνλ πίλαθα πεξηερνκέλσλ φπνπ ζηελ αξηζηεξή ζηήιε πεξηγξάθνπκε ζπλνπηηθά ην 
πεξηερφκελν θάζε παξαγξάθνπ  θαη  ζηε δεμηά  ηηο πεγέο απφ φπνπ αληιήζακε ηα ζηνηρεία γηα ηελ 
αλάπηπμε θαζεκηάο απφ απηέο. 
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Πίλαθαο πεξηερνκέλσλ Α΄κέξνπο 
Κεθ. 
α/α 
§ 
Πεπιεσόμενο παπαγπάθος 
Πηγέρ 
΢ςγγπαθέαρ/ Έηορ 
 
1 
 
Η  
έλλνηα  
ηεο 
πνηόηεηαο 
ζηνλ  
ηνκέα 
 ησλ 
ππεξεζηώλ. 
1.1 Δηζαγσγηθά Rudie&Wansley,1985,“The Merrill Lynch Quality Program” 
ThompsonDeSouza,&Gale,1985,“The Strategic Management 
of Service Quality” 
 
1.2 Οξηζκφο πνηφηεηαο Crosby,1979&1995, “Quality is free: The art of making quality 
certain”, “Philip Crosby‟s Reflections on Quality: 295 
Inspirations from the World‟s most Quality Guru” 
Evans/Lindsay,2008,The Management and Control of Quality 
Juran,1988, Juran‟s Quality Control Handbook 
 
1.3 Πνηφηεηα Τπεξεζηψλ  
Cronin&Taylor,1992,”Measuring Service Quality: a 
reexamination and extension” 
Crosby,1979, Quality is free: The art of making quality certain” 
Darby&Karni,1973, Free competition and the optimal amount 
of Fraud” 
Evans/Lindsay,2008, The Management and Control ofQuality 
Garvin,1983,“Quality on the Line” 
Gronroos,1982,”Strategic Management and Marketing in the 
Service Sector” 
 Lehtinen&Lehtinen,1982,”Service Quality: A study of quality 
dimensions” 
Lewis&Booms,1983,”The marketing aspects of service quality” 
Nelson,1974, “Advertising as information” 
ParasuramanA.,ZeithamlV.A.&BerryL.,1985,1988,1990,1993, 
“A conceptual  model of service quality and its implications for 
future research” ,“ SERVQUAL: a multiple item scale for 
measuring consumer perception of service quality”, “Delivering 
Quality Service: Balancing Customer Perceptions and 
Expectations “,“The nature and determinants of customer 
expectations of service” 
Sasser, Olsen& Wyckoff, 1978,”Management of Service 
Operations :Text and Cases” 
Teas,1993a, “Expectations, performance ,evaluation and 
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consumers‟ perceptions of quality” 
Zeithaml ,1981, “How consumer evaluation processes differ 
between goods and services” 
  
 
1.4 Πνηφηεηα& Γεκφζηνο Σνκέαο BigneE.,MolinerM.A.&SanchezJ.,2003,”Perceived quality and 
satisfaction in multiservice organizations:the case of Spanish 
public services”, 
Brysland,A.,Curry,A.,2001,”Service improvements in public 
services using SERVQUAL” 
Deming,W.E.,1986, “Out of Crisis” 
Donnelly,M.,Wisniewski,M.,Dalrymple,J.F.&Curry,A.C.,1995, 
“Measuring service quality in local government: the 
SERVQUAL approach” 
Drucker,P.,1980, “The deadly sins in public administration” 
Edvardsen,B., Tomasson,B.&Ovretveit, J.,1994, “Quality of 
Service: Making it really work”, 
Robinson,S.,1999, “Measuring service quality: current thinking 
and future requirements” 
Skelcher,C.,1992,”Improving the quality of public services” 
Wisniewski,M&Donnely,M.,1996, “Measuring service quality 
in the public sector: the potential for SERVQUAL” 
Wisniewski,Mik.,2001,”Using SERVQUAL to assess customer 
satisfaction with public sector services” 
Wisniewski,Mike;Kerr,Neil.J.&Shiu,EdwardM.,2006, 
”Assessing the quality of police services using SERVQUAL” 
 
1.5 Πνηφηεηα ππεξεζηψλ & 
Ηθαλνπνίεζε πειάηε 
Carman,J.M.,1990, ” Consumer perceptions of service quality: 
An assessment of the SERVQUAL dimensions” 
Cronin,J.J&Taylor&Steven R.,1992, “Measuring Service 
Quality: a reexamination and extension” 
Hamer L.O.,2006, “A confirmation perspective on perceived 
service quality” 
Oliver, R.L., 1989,”Processing of the satisfaction response in 
consumption: A suggested framework and research 
prepositions”.  
Parasuraman et al,1988,”SERVQUAL:a multiple item scale 
for measuring consumer perception of service quality” 
Robinson,1999, “Measuring service quality: current thinking 
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 and future requirements” 
Rust, R.D&Oliver,R.L.,1994,” Service quality: Insights and 
Managerial Implication from the frontier” 
Spreng,R.A.,Mackoy, R.D.,1996,“An empirical examination of 
a model of perceived service quality and satisfaction” 
Taylor S.A.&Baker, T.L.,1994,”An assessment of the 
relationship  between service quality and customer satisfaction 
in the formation of the consumers‟ purchase intentions” 
Zeithaml V.A.,Parasuraman, A.&BerryL.L.,1993, “The nature 
and determinants of customer expectations of service” 
 
1.6 Κέληξα Δμππεξέηεζεο Πνιηηψλ www.gspa.gr 
www.kep.gov.gr 
 
2  
 
 
Μέηξεζε 
ηεο 
πνηόηεηαο 
ππεξεζηώλ- 
κνληέιν 
SERVQUAL 
2.1 ΢πζηαηηθά ζηνηρεία SERVQUAL&  
πξνζδηνξηζηηθνί παξάγνληεο 
απηψλ.  
Garvin,1983,”Quality on the Line” 
Gronroos,1982,“Strategic Management and Marketing in the 
Service Sector” 
Lehtinen and Lehtinen ,1982,“Service Quality: A study of 
quality dimensions” 
M.Wisniewski&M.Donnelly,1996, “Measuring service quality 
in the public sector: the potential for SERVQUAL” 
Parasuraman ,2004,”Assessing and improving service 
performance for maximum impact: insights from two-decade-
long research journey” 
Parasuraman et al ,1985, “A conceptual model of service 
quality and its implications for future research” 
Parasuraman et al,1988, “ SERVQUAL: a multiple item scale 
for  measuring consumer perception of service quality” 
  
  
  
 
2.2 Μνληέιν  SERVQUAL Parasuraman et al., 1985,“A conceptual model of  service 
quality and its implications for future research” 
Seth & Deshmukh, 2005, “Service quality models: a review” 
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2.4 Δθαξκνγή κνληέινπ SERVQUAL Arasli et al.,2005, ”Customer service quality in the Greek 
Cypriot Banking industry” 
Babakus&Boller ,1992, ”An empirical assessment of   the 
SERVQUAL scale” 
Badri et al.,2005, “Information technology center service 
quality: assessment and application of SERVQUAL” 
Baldwin&Sohal,2003, “Service quality factors and outcomes in 
dental care” 
Carman,1990,”Consumer perceptions of service quality: An 
assessment of the SERVQUAL dimensions” 
Chi Cui et al.,2003, “Service quality measurement in the 
banking sector in South Korea” 
Cook&Thompson,2000, “Reliability and validity of 
SERVQUAL scores used to evaluate perceptions of library 
service quality” 
Cronin&Taylor ,1992,“Measuring Service Quality: a 
reexamination and extension” 
Duffy et al.,1997,”Cross national study of perceived service 
quality in long-term care facilities” 
Durvasula et al,1999,”Testing the SERVQUAL scale in the 
business to business sector: the case of ocean freight shipping 
service” 
Engelland et al,2000, “Ensuring service quality for campus 
career services centers: a modified SERVQUAL scale” 
Finn&Lamb,1991,”An evaluation of the SERVQUAL scales in 
a retail setting” 
Gefen,2002,”Customer loyalty in e-commerce” 
Gounaris,2005, “Measuring service quality in b2b services: an 
evaluation of the SERVQUAL scale vis-a`-vis the INDSERV 
scale” 
Headley&Miller,1993,”Measuring service quality and its 
relationship to future consumer behavior” 
Kang et al.,2002, “Measurement of internal service quality: 
application of the SERVQUAL battery to internal service 
quality” 
Kettinger&Lee,1994,”Perceived service quality and user 
satisfaction with the information services function”  
Kilbourne et al. ,2004, “The applicability of SERVQUAL in 
cross-national measurements of health-care quality” 
Ladhari  Riadh, 2009,” A review of twenty years of 
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SERVQUAL research” 
Lam, 1997,” SERVQUAL:a tool for measuring patients‟ 
opinions of hospital service quality in Hong Kong” 
Lam,2002, “Making sense of SERVQUAL‟s dimensions to the 
Chinese customers  in Macau” 
Landrum et al.,2007, “A comparison of Magal‟s service quality 
instrument with SERVPERF” 
Mels et al.,1997, “The dimensions of service quality: the 
original European perspective revisited” 
Morales Espinoza,1999,”Assessing the cross-cultural 
applicability of a service quality measure: a comparative study 
between Quebec and Peru” 
Nitecki,1996,”Changing the concept and measure of service 
quality in academic libraries” 
O’Neill&Palmer,2003,“An exploratory study of the effects of 
experience on consumer perceptions of the service quality 
construct” 
Parasuraman et al.,1991, “Refinement and reassessment of the 
SERVQUAL scale” 
Pitt et al.,1995,”Service quality: a measure of information 
systems effectiveness” 
Taylor&Cronin,1994,” SERVPERF versus SERVQUAL: 
reconciling performance- based and perceptions-minus-
expectations measurement of service quality” 
Van der Wal et al,2002, “Service quality in a cellular 
telecommunications company: a South African experience” 
Zhou et al.,2002, “A Critical Assessment of SERVQUAL‟s 
Applicability in the Banking Context of China, Asia Pacific 
Advances in Consumer Research” 
 
2.5 Κξηηηθή κνληέινπ SERVQUAL Angur et al,1999,“Service quality in the banking industry: an 
assessment in a developing economy” 
Arasli et al, 2005,”Customer service quality in the Greek 
Cypriot Banking industry” 
Brady et al,2002,”Performance-only measurement of service 
quality :a replication and extension” 
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1. Η ΔΝΝΟΙΑ ΣΗ΢ ΠΟΙΟΣΗΣΑ΢ ΢ΣΟΝ ΣΟΜΔΑ ΣΧΝ ΤΠΗΡΔ΢ΙΧΝ 
 
1.1 Διζαγυγικά 
Ζ παξνρή πνηφηεηαο θαη ε ηθαλνπνίεζε ηνπ πειάηε είλαη δχν θαίξηα δεηήκαηα πνπ 
απαζρνινχλ ηφζν ηνλ ηδησηηθφ φζν θαη ην δεκφζην ηνκέα απφ ηε δεθαεηία ηνπ „90 έσο θαη ζήκεξα. 
Ο  έληνλνο αληαγσληζκφο πνπ επηθξαηεί ζηελ αγνξά εμαηηίαο ηεο νκνηνγέλεηαο πνπ 
ραξαθηεξίδεη ηηο ηηκέο θαη ηα πξντφληα ψζεζε πνιιέο ηδησηηθέο επηρεηξήζεηο ζηελ αλαδήηεζε   
ηξφπσλ θαη ζηξαηεγηθψλ, ηθαλψλ λα ηηο πξνζδψζνπλ ζπγθξηηηθφ πιενλέθηεκα, λα ηηο 
δηαθνξνπνηήζνπλ απφ ηηο αληαγσλίζηξηεο ηνπ θιάδνπ θαη λα ηηο νδεγήζνπλ ζηελ επίηεπμε ηνπ 
αληηθεηκεληθνχ ηνπο ζθνπνχ πνπ είλαη ε κεγηζηνπνίεζε ηνπ θέξδνπο. 
΢ε αληίζεζε κε ηνλ ηδησηηθφ, ζην δεκφζην ηνκέα φιεο νη πξνζπάζεηεο ησλ θνξέσλ 
πξνζβιέπνπλ ζηε κεγηζηνπνίεζε ηεο σθέιεηαο ηνπ θνηλσληθνχ ζπλφινπ. ΢ηηο αξρέο ηεο  
πξνεγνχκελεο δεθαεηίαο νη αξκφδηνη θνξείο άξρηζαλ λα ζπλεηδεηνπνηνχλ φηη γηα λα ην πεηχρνπλ 
απηφ είλαη απαξαίηεην λα γλσξίδνπλ ηηο αλάγθεο θαη ηηο επηζπκίεο ησλ πνιηηψλ, ψζηε λα ηνπο 
παξαδψζνπλ ππεξεζίεο πνπ ηνπο ηθαλνπνηνχλ θαη αληαπνθξίλνληαη ζηηο πξνζδνθίεο ηνπο. 
 Μηα θαηάιιειε ζηξαηεγηθή, ε νπνία εγγπάηαη καθξνρξφληα αλάπηπμε θη επηηπρία θαη κπνξεί 
λα εθαξκνζηεί ηφζν ζηνλ ηδησηηθφ φζν θαη ζηνλ δεκφζην ηνκέα είλαη ε παξνρή ππεξεζηψλ πςειήο 
πνηφηεηαο (Rudie &Wansley, 1985;Thompson De Souza and Gale, 1985). 
  
1.2 Οπιζμόρ ποιόηηηαρ  
Ζ πνηφηεηα γεληθά είλαη κηα αζχιιεπηε θαη αθεξεκέλε έλλνηα. Απηφ δε ζεκαίλεη φκσο φηη 
δελ έγηλαλ πξνζπάζεηεο γηα λα νξηζηεί.   
΢χκθσλα κε ηελ επηθξαηνχζα θηλέδηθε θηινζνθία πνηφηεηα ζεκαίλεη «κεδεληθά ιάζε-ην λα 
θάλεηο θάηη ζσζηά ηελ πξψηε θνξά». 
 Ο W.Edwards Deming, πνπ καδί κε ηνπο Joseph M. Juran θαη Philip B.Crosby ζεσξνχληαη νη 
δάζθαινη ηεο δηαρείξηζεο ηεο πνηφηεηαο, δελ έδσζε πνηέ έλαλ ζαθή νξηζκφ. ΢ην ηειεπηαίν ηνπ 
βηβιίν1 δήισζε φηη  «έλα πξντφλ ή κηα ππεξεζία έρεη πνηφηεηα αλ βνεζάεη θάπνηνλ θαη βξίζθεηαη ζε 
κηα θαιή θαη βηψζηκε αγνξά»2 (Evans/Lindsay, 2008). 
 Αληίζεηα, ν Juran (1988) πξνηίκεζε λα ηελ πεξηγξάςεη  σο  «ελαξκφληζε κε ην ζθνπφ ή ηε 
ρξήζε γηα ηελ νπνία πξννξίδεηαη»3, ελψ γηα ηνλ Crosby (1979,1995) πνηφηεηα ζεκαίλεη  
                                                 
1 
The New Economics for Industry, Government, Education-1993  
2“ a product or a service possesses quality if it helps somebody and enjoys a good and sustainable market” 
3
 “Fitness for use” 
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«ζπκκφξθσζε ζηηο απαηηήζεηο ησλ απνδεθηψλ ησλ ππεξεζηψλ»4. Ο ίδηνο αλαθέξεη επίζεο φηη νη 
θαηαλαισηέο δπζθνιεχνληαη λα πεξηγξάςνπλ κε αθξίβεηα ηνλ φξν θαη ηηο πεξηζζφηεξεο θνξέο ηνλ 
ζπγρένπλ κε ιέμεηο φπσο  θαινζχλε, πνιπηέιεηα ή ιάκςε. 
 
1.3 Ποιόηηηα Τπηπεζιών 
Δίλαη γεγνλφο φηη νη πεξηζζφηεξεο έξεπλεο (Garvin,1983;Crosby,1979) πνπ έρνπλ δηεμαρζεί 
γηα ηνλ πξνζδηνξηζκφ θαη ηε κέηξεζε ηεο πνηφηεηαο πξνέξρνληαη θαηά βάζε απφ ηνλ ηνκέα ησλ 
αγαζψλ. 
Ζ πνηφηεηα ππεξεζηψλ είλαη κελ κηα έλλνηα πνπ έρεη πξνθαιέζεη κεγάιν ελδηαθέξνλ θαη 
ζπδήηεζε ζηε βηβιηνγξαθία ηεο έξεπλαο (Parasuraman,1985,1988,1990,1993; Gronroos,1982; 
Lehtinen&Lehtinen,1982; Lewis&Booms,1983; Sasser, Olsen&Wyckoff,1978), αιιά εμαηηίαο  ησλ 
δπζθνιηψλ πνπ αλαθχπηνπλ θαη ζρεηίδνληαη κε ηελ  νξηνζέηεζε θαη ηε κέηξεζή ηεο είλαη ιίγνη απηνί 
πνπ απνθάζηζαλ λα αζρνιεζνχλ δηεμνδηθά κε απηήλ. Παξφια απηά  δελ έρεη πξνθχςεη κηα ζπλνιηθή 
ζπλαίλεζε  γηα ηνλ νξηζκό, ηελ αθξηβή πξνέιεπζε  ή ηε κέηξεζή ηεο. 
Τπάξρνπλ πνιιέο δηαθνξεηηθέο απφςεηο σο πξνο ηελ έλλνηα ηεο πνηφηεηαο ππεξεζηψλ αιιά 
απηή πνπ ρξεζηκνπνηείηαη ζπλήζσο είλαη ηνπ Parasuraman (1988), ν νπνίνο ηελ όξηζε σο «κηα 
παγθφζκηα ζηάζε ή άπνςε ζρεηηθά κε ηελ ππεξνρή κηαο ππεξεζίαο»5. Ο ίδηνο πηζηεχεη φηη πξνθχπηεη 
απφ ηε ζχγθξηζε πξνζδνθηψλ θαη αληηιήςεσλ απφδνζεο˙ δείρλεη δειαδή ην βαζκφ ζηνλ νπνίν κηα  
ππεξεζία  αληαπνθξίλεηαη ζηηο πξνζδνθίεο θαη ζηηο αλάγθεο ησλ πειαηψλ.  
Άιινη ππνζηεξίδνπλ φηη πξνέξρεηαη απφ ηε ζχγθξηζε  ηεο απφδνζεο ηεο ππεξεζίαο κε 
θάπνηα ηδαληθά πξφηππα (Teas, 1993a), ελψ ππάξρνπλ θη εθείλνη πνπ ζεσξνχλ φηη ε πνηφηεηα 
ζπλδέεηαη κφλν κε ηηο αληηιήςεηο γηα ηελ απφδνζε ηεο ππεξεζίαο (Cronin and Taylor, 1992). 
Γηαθνξέο εληνπίδνληαη θαη ζηνλ ηξφπν κέηξεζεο ηεο πνηφηεηαο αιιά ζα αλαθεξζνχκε 
εθηεηακέλα ζε μερσξηζηή παξάγξαθν ζρεηηθή κε ηα δηάθνξα κνληέια κέηξεζεο (§2.5). 
Ωζηφζν, παξά ηηο φπνηεο δηαθσλίεο ηα θχξηα ζεκεία ζηα νπνία θαηαιήγνπλ νη πεξηζζφηεξεο 
έξεπλεο θαη ε βηβιηνγξαθία πνπ ζρεηίδεηαη κε ηηο ππεξεζίεο είλαη ηξία (Parasuraman et al,1985): 
1. Ζ εθηίκεζε ηεο πνηφηεηαο  ησλ ππεξεζηψλ απφ ηνπο θαηαλαισηέο είλαη δπζθνιφηεξε απφ 
ηελ εθηίκεζε ηεο πνηφηεηαο ησλ αγαζψλ.   
2. Οη εθηηκήζεηο πνηφηεηαο δελ αθνξνχλ κφλν ην απνηέιεζκα ηεο ππεξεζίαο αιιά θαη ηε 
δηαδηθαζία ηεο παξάδνζήο ηεο. 
3. Ζ αληηιακβαλφκελε πνηφηεηα ησλ ππεξεζηψλ πξνθχπηεη απφ ηε ζχγθξηζε ησλ πξνζδνθηψλ 
ησλ θαηαλαισηψλ κε ηελ πξαγκαηηθή απφδνζε ηεο ππεξεζίαο. 
                                                 
4
 “Conformance to requirements” 
5
 “An attitude or global judgment about the superiority of a service” 
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Καζέλα απφ ηα παξαπάλσ αλαιχνληαη επζχο ακέζσο. 
1.3.1 Γιαθοπέρ ζηην εκηίμηζη ποιόηηηαρ αγαθών και ςπηπεζιών 
Tα απνηειέζκαηα θαη ε γλψζε πνπ πξνθχπηνπλ απφ ηα γξαπηά πνπ ππάξρνπλ γηα ηε κέηξεζε 
ηεο πνηφηεηαο ησλ αγαζψλ δελ επαξθνχλ γηα λα θαηαλνήζνπκε ηελ πνηφηεηα θαη ηα ζπζηαηηθά ηεο 
ζηνλ ηνκέα ησλ ππεξεζηψλ, ιφγσ ηνπ φηη νη ηειεπηαίεο παξνπζηάδνπλ ηξεηο βαζηθέο ηδηαηηεξφηεηεο. 
Πξψηνλ, νη ππεξεζίεο ζπλήζσο δελ είλαη απηέο (intangibility). Όηαλ νη θαηαλαισηέο 
αγνξάδνπλ αγαζά βαζίδνληαη ζε ραξαθηεξηζηηθά φπσο ην ζηπι, ην ρξψκα, ε αλζεθηηθφηεηα θαη 
άιια, πξνθεηκέλνπ λα εθηηκήζνπλ ηελ πνηφηεηά ηνπο. Όηαλ απφ ηελ άιιε αγνξάδνπλ ππεξεζίεο ηα 
ρεηξνπηαζηά ραξαθηεξηζηηθά είλαη ιηγφηεξα θαη ηηο πεξηζζφηεξεο θνξέο πεξηνξίδνληαη ζηηο θπζηθέο 
εγθαηαζηάζεηο, ζηνλ εμνπιηζκφ ηνπ παξφρνπ θαη ζην πξνζσπηθφ (Parasuraman et al, 1985). Άξα 
είλαη δπζθνιφηεξν λα δηαζθαιίζνπλ ηελ πνηφηεηά ηνπο, δηφηη δελ κπνξνχλ λα ηηο κεηξήζνπλ, λα ηηο 
γεπηνχλ, λα ηηο απνζεθεχζνπλ ή λα ηηο ειέγμνπλ πξηλ ηηο αγνξάζνπλ. 
 Δπηπιένλ, επεηδή νη ππεξεζίεο αθνξνχλ πεξηζζφηεξν απφδνζε απφ φηη αληηθείκελα είλαη 
αξθεηά δχζθνιν λα πξνζδηνξηζηεί έλαο εληαίνο ηχπνο πξνδηαγξαθψλ πνηφηεηαο γηα θάζε είδνο 
ππεξεζίαο (Zeithaml,1981). Σα πξφηππα απφδνζεο ησλ ππεξεζηψλ νξίδνληαη ππνθεηκεληθά απφ ηνπο 
ίδηνπο ηνπο θαηαλαισηέο θη ν θαζέλαο απνηειεί μερσξηζηή πξνζσπηθφηεηα.  
Γεχηεξνλ, νη ππεξεζίεο -εηδηθά απηέο πνπ είλαη πεξηζζφηεξν εληάζεσο εξγαζίαο6- είλαη 
αλνκνηνγελείο (heterogeneity). Απηφ ζεκαίλεη φηη ε απφδνζε δηαθέξεη απφ πάξνρν ζε πάξνρν, απφ 
πειάηε ζε πειάηε θαη απφ κέξα ζε κέξα. Έλαο νξγαληζκφο ζπάληα κπνξεί λα δηαζθαιίζεη ηε 
ζπλνρή, ηε ζπλέπεηα θαη ηε ζηαζεξφηεηα ζηελ ηήξεζε κηαο εληαίαο ζπκπεξηθνξάο απφ ηνπο 
εξγαδφκελνπο, δηφηη ε πνηφηεηα ηεο ππεξεζίαο πνπ παξέρεηαη είλαη απνηέιεζκα ηεο αλζξψπηλεο 
αιιειεπίδξαζεο θαη επαθήο κεηαμχ παξφρνπ θαη θαηαλαισηή. Καηά ζπλέπεηα είλαη πνιχ πηζαλφ 
εθείλν πνπ πξνηίζεηαη λα παξέρεη ε επηρείξεζε ζηνπο πειάηεο λα δηαθέξεη νπζηαζηηθά απφ εθείλν 
πνπ ηειηθψο απηνί απνιακβάλνπλ (Evans/Lindsay,2008). 
Σξίηνλ,νη ππεξεζίεο ζπλήζσο παξάγνληαη θαη θαηαλαιψλνληαη ηαπηφρξνλα (inseparability), 
ζε αληηδηαζηνιή κε ηα θπζηθά πξντφληα πνπ παξάγνληαη θαη ζηε ζπλέρεηα απνζεθεχνληαη θαη 
θαηαλαιψλνληαη (Gronroos,1982). Δπνκέλσο, ε πνηφηεηα δε δεκηνπξγείηαη ζην ρψξν παξαγσγήο ηεο 
ππεξεζίαο θη έπεηηα παξαδίδεηαη άζηθηε ζηνλ θαηαλαισηή, αιιά πξαγκαηνπνηείηαη θαηά ηε δηάξθεηα 
                                                 
6
 Ο φξνο ρξεζηκνπνηείηαη γηα λα πεξηγξάςεη κηα βηνκεραλία ή έλαλ ηνκέα φπνπ γηα λα παξαρζεί έλα αγαζφ ή κηα 
ππεξεζία απαηηείηαη πεξηζζφηεξε εξγαζία θαη ιηγφηεξν θεθάιαην. Βηνκεραλίεο ή ππεξεζίεο εληάζεσο εξγαζίαο (ηνκέαο 
πγεηαο,θηινμελίαο…) ρξεηάδνληαη είηε κεγάιν αξηζκφ εξγαδνκέλσλ είηε κεγάιν αξηζκφ σξψλ εξγαζίαο ή θαη ηα δπν γηα 
λα είλαη επηηπρείο.   
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ηεο παξάδνζήο ηεο, φπνπ ππάξρεη αιιειεπίδξαζε κεηαμχ ηνπ αηφκνπ πνπ πξνζθέξεη ηελ ππεξεζία 
θαη ηνπ δέθηε (Lehtinen and Lehtinen,1982). 
΢ε αληίζεζε ινηπφλ κε ηα αγαζά, ησλ νπνίσλ ηελ πνηφηεηα κπνξνχκε λα κεηξήζνπκε 
αληηθεηκεληθά ρξεζηκνπνηψληαο δείθηεο φπσο ε αληνρή ή ν αξηζκφο ησλ ειαηησκαηηθψλ 
(Garvin,1983;Crosby,1979), νη ππεξεζίεο είλαη δχζθνιν λα κεηξεζνχλ ιφγσ ησλ ηξηψλ κνλαδηθψλ 
ραξαθηεξηζηηθψλ πνπ αλαθέξακε παξαπάλσ. Δμαηηίαο απηψλ ησλ ηδηνηήησλ θξίλεηαη ζεκαληηθή ε 
αλάπηπμε  κηαο εηδηθήο θαηαζθεπήο γηα ηε κέηξεζε ηεο πνηφηεηάο ηνπο. 
 
Οη Nelson (1974), Darby&Karni (1973) θαη Zeithaml (1981) ρξεζηκνπνίεζαλ κηα 
δηαθνξεηηθή πξνζέγγηζε φζνλ αθνξά ζηελ πνιππινθφηεηα ηεο εθηίκεζεο ησλ ππεξεζηψλ. 
Ζ ζχγθξηζε κεηαμχ πξνζδνθηψλ θαη αληηιήςεσλ είλαη ίδηα θαη δεδνκέλε γηα ηνπο 
θαηαλαισηέο, είηε πξφθεηηαη λα εθηηκήζνπλ ηελ πνηφηεηα ησλ αγαζψλ είηε ησλ ππεξεζηψλ πνπ ηνπο 
παξέρνπλ. Δθείλν πνπ δηαθέξεη ζηηο ππεξεζίεο είλαη ηα ραξαθηεξηζηηθά κε βάζε ηα νπνία 
αμηνινγνχληαη. 
΢χκθσλα κε ηνπο Nelson (1974) θαη Darby&Karni(1973), ππάξρνπλ δπν θαηεγνξίεο 
ηδηνηήησλ πνπ ραξαθηεξίδνπλ θάζε είδνπο παξνρή, είηε απηή είλαη αγαζφ είηε ππεξεζία. Απηέο είλαη 
νη search θαη νη experience properties. Οη search properties είλαη απηά ηα ραξαθηεξηζηηθά ησλ 
πξντφλησλ πνπ νη θαηαλαισηέο κπνξνχλ λα πξνζδηνξίδνπλ πξηλ ηελ αγνξά, ελψ νη experience 
properties αλαθέξνληαη ζε εθείλα ηα ραξαθηεξηζηηθά πνπ κπνξνχλ λα ηα δηαθξίλνπλ κφλν κεηά ηελ 
αγνξά ή θαηά ηε δηάξθεηα ηεο θαηαλάισζεο. ΢ηελ πξψηε θαηεγνξία ζπγθαηαιέγνληαη ην ρξψκα, ην 
ζηπι, ε ηηκή, ε ζθιεξφηεηα,ε κπξσδηά θά, ελψ ζηε δεχηεξε  ε γεχζε, ε αληνρή, ε αμηνπηζηία θηι. 
Οη Darby and Karni(1973) πξφζζεζαλ θαη κηα ηξίηε θαηεγνξία ηηο credence properties, ηηο 
νπνίεο νη θαηαλαισηέο δπζθνιεχνληαη λα εθηηκήζνπλ αθφκα θαη κεηά ηελ αγνξά ή ηελ θαηαλάισζε. 
Έλα ηέηνην παξάδεηγκα απνηειεί κηα ρεηξνπξγηθή επέκβαζε ζθσιεθνεηδίηηδαο φπνπ ιίγνη αζζελείο 
θαηέρνπλ ηηο απαξαίηεηεο ηαηξηθέο γλψζεηο γηα λα εθηηκήζνπλ πξψηνλ, αλ ήηαλ αλάγθε λα 
ππνβιεζνχλ ζηελ εγρείξεζε θαη δεχηεξνλ, αλ  απηή εθηειέζηεθε κε επηηπρία. 
Όζνλ αθνξά κφλν ζηηο ππεξεζίεο, επεηδή νη search properties πνπ ηηο  ραξαθηεξίδνπλ είλαη 
ιίγεο θη επεηδή νη credence properties  δελ εληνπίδνληαη θαη δελ εθηηκψληαη εχθνια, νη θαηαλαισηέο 
βαζίδνληαη θπξίσο ζηηο experience properties ησλ ππεξεζηψλ γηα λα βαζκνινγήζνπλ πςειά ή 
ρακειά ηελ απφδνζε κηαο ππεξεζίαο. 
Γεληθά, νη παξνρέο πνπ θαηέρνπλ αξθεηέο search properties είλαη εχθνιεο ζηελ εθηίκεζε ηεο 
πνηφηεηάο ηνπο. Αληίζεηα, εθείλεο πνπ ζηελ πιεηνςεθία ηνπο ραξαθηεξίδνληαη απφ experience 
properties είλαη πην δχζθνιν λα αμηνινγεζνχλ, ελψ ηέινο εθείλεο κε credence properties αθφκα 
δπζθνιφηεξν. Οη πεξηζζφηεξεο ππεξεζίεο πεξηέρνπλ ιίγεο search  θαη πεξηζζφηεξεο experience θαη  
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credence properties, γη „απηφ θαη ε κέηξεζε ηεο πνηφηεηάο ηνπο είλαη πην πνιχπινθε απφ ηελ 
αληίζηνηρε ησλ αγαζψλ (Zeithaml,1981). 
 
1.3.2 Κπιηήπια εκηίμηζηρ 
Οη Sasser, Olsen  θαη Wyckoff (1978) ππνζηήξημαλ φηη ππάξρνπλ ηξία  δηαθνξεηηθά επίπεδα 
πνπ ιακβάλεη ππφςε ηνπ έλαο πειάηεο φηαλ πξφθεηηαη λα αμηνινγήζεη ηελ απφδνζε ησλ ππεξεζηψλ: 
ηα πιηθά, ηηο εγθαηαζηάζεηο θαη ην πξνζσπηθφ. Σν ηξίπηπρν απηφ ππνλνεί φηη κηα ππεξεζία δε 
ραξαθηεξίδεηαη σο πνηνηηθή κφλν εθ ηνπ απνηειέζκαηνο,  δειαδή κφλν απφ ην αλ παξαδφζεθε 
ηειηθψο ε ππεξεζία, αιιά θαη απφ ηνλ ηξφπν θαη ηα κέζα πνπ ρξεζηκνπνηήζεθαλ κέρξη λα θαηαιήμεη 
εθεί.   
Με ηελ παξαπάλσ ππφλνηα θαίλεηαη λα ζπκθσλνχζε θαη ν Gronroos (1982), ν νπνίνο 
πίζηεπε φηη ππάξρνπλ δπν είδε πνηφηεηαο πνπ ζπλεθηηκά θάπνηνο πξνθεηκέλνπ λα αμηνινγήζεη κηα 
ππεξεζία. Σελ πξψηε ηελ νλφκαζε ηερληθή πνηφηεηα θαη ηε δεχηεξε ιεηηνπξγηθή.  
Οη ππεξεζίεο θαηά βάζε είλαη άπιεο θαη ραξαθηεξίδνληαη απφ ηαπηφρξνλε παξαγσγή θαη 
θαηαλάισζε. Μέζα απφ ηελ αιιειεπίδξαζε παξφρνπ θαη δέθηε, ε ππεξεζία απνδίδεηαη ζηνλ δέθηε 
θη είλαη ζαθέο φηη ην είδνο ηεο επαθήο απηήο ζα έρεη αληίθηππν ζηελ αληηιακβαλφκελε πνηφηεηά ηνπ. 
Ζ ηερληθή δηάζηαζε ηεο πνηφηεηαο ινηπφλ αθνξά ζηελ ηειηθή ππεξεζία πνπ ιακβάλεη ν 
πειάηεο σο απνηέιεζκα ηεο αιιειεπίδξαζήο ηνπ κε κηα επηρείξεζε ή έλαλ νξγαληζκφ. 
Παξαδείγκαηα απνηεινχλ έλαο πνιίηεο πνπ επηζθέθηεθε έλα Κέληξν Δμππεξέηεζεο Πνιηηψλ (ΚΔΠ) 
γηα λα παξαιάβεη έλα πηζηνπνηεηηθφ νηθνγελεηαθήο θαηάζηαζεο, έλαο θνξνινγνχκελνο πνπ 
πξνζήιζε ζε κηα εθνξία γηα λα ηνπ εθδψζνπλ θνξνινγηθή ελεκεξφηεηα ή έλαο αζζελήο πνπ κφιηο 
ππνβιήζεθε ζε ρεηξνπξγηθή επέκβαζε. Καη ζηηο ηξεηο πεξηπηψζεηο νη πνιίηεο παξέιαβαλ απηφ πνπ 
ρξεηάδνληαλ απφ ηελ ππεξεζία. Απηφ ην ηερληθφ θνκκάηη ηεο δηαδηθαζίαο ζπκβάιιεη ζηελ εθηίκεζε 
ηεο πνηφηεηαο ηεο ππεξεζίαο θαη κπνξεί σο έλα βαζκφ λα κεηξεζεί αληηθεηκεληθά φπσο αθξηβψο 
ζπκβαίλεη κε ηα πξντφληα. 
Ωζηφζν, επεηδή νη ππεξεζίεο φπσο πξναλαθέξακε παξάγνληαη ζε αιιειεπίδξαζε κε ηνπο 
πνιίηεο,ε ηερληθή δηάζηαζε απφ κφλε ηεο δελ αξθεί. Θα πξέπεη λα ζπλεθηηκεζεί θαη ε ιεηηνπξγηθή, 
ψζηε λα  πξνθχςεη ε ζπλνιηθή αληηιακβαλφκελε πνηφηεηα. Με άιια ιφγηα, ν πειάηεο επεξεάδεηαη 
απφ ηνλ ηξφπν κε ηνλ νπνίν  ε ηερληθή δηάζηαζε κεηαθέξεηαη ζε απηφλ ιεηηνπξγηθά. ΢ε ζπζρεηηζκφ 
κε ηα παξαπάλσ παξαδείγκαηα, ε ζπκπεξηθνξά ηνπ ππαιιήινπ θαη ν ρξφλνο αλακνλήο ζην ΚΔΠ ή 
ζηελ εθνξία αιιά θαη ε πξνζνρή θαη ην ελδηαθέξνλ ησλ γηαηξψλ πξνο ηνλ αζζελή είλαη κέξε κηαο 
δηαδηθαζίαο έσο φηνπ θαηαιήμνπκε ζηελ ηειηθή ππεξεζία. Όια απηά ηα ζηάδηα κπνξνχλ λα 
επεξεάζνπλ ζεηηθά ή αξλεηηθά ηελ αληίιεςε ησλ πνιηηψλ γηα ην είδνο ηεο παξερφκελεο ππεξεζίαο. 
΢πλεπψο, ν πνιίηεο δελ ελδηαθέξεηαη κφλν γη‟ απηφ πνπ ζα παξαιάβεη σο απνηέιεζκα κηαο 
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παξαγσγηθήο δηαδηθαζίαο αιιά λνηάδεηαη εμίζνπ θαη γηα ηελ δηαδηθαζία απηή θαζαπηή. Ζ 
ιεηηνπξγηθή δηάζηαζε ηεο πνηφηεηαο δελ είλαη ηφζν εχθνιν λα κεηξεζεί φζν ε ηερληθή. Μάιηζηα 
γίλεηαη αληηιεπηή κε έλαλ πνιχ ππνθεηκεληθφ ηξφπν. 
Δλ θαηαθιείδη, ππάξρνπλ δπν ηχπνη πνηφηεηαο πνπ αμηνινγνχλ νη πειάηεο γηα λα εμάγνπλ ηε 
ζπλνιηθά αληηιακβαλφκελε: ε ηερληθή, ε νπνία δίλεη απάληεζε  ζην εξψηεκα ηη ιακβάλεη ν πειάηεο 
θαη ε ιεηηνπξγηθή ,ε νπνία απαληά ζην εξψηεκα πψο ην ιακβάλεη.  
 
1.3.3. Πποέλεςζη 
Σν ηξίην θαη ηειεπηαίν ζεκείν ζην νπνίν ζπγθιίλνπλ νη πεξηζζφηεξεο απφςεηο γηα ηελ 
πνηφηεηα ηελ ππεξεζηψλ αθνξά ζηελ πξνέιεπζή ηεο. ΢ηνλ πξνζδηνξηζκφ ηεο πνηφηεηαο ησλ 
ππεξεζηψλ ζπλέβαιαλ ζεκαληηθά κε ην έξγν ηνπο νη A.Parasuraman, Valerie A.Zeithaml &Leonard 
L.Berry. ΢πγθεθξηκέλα, ην 1985 δηεμήγαγαλ κηα ιεπηνκεξή έξεπλα, ε νπνία θαηέδεημε φηη «ε 
πνηφηεηα ππεξεζηψλ φπσο ηελ αληηιακβάλνληαη νη θαηαλαισηέο (perceived service quality) 
πξνθχπηεη απφ ηε ζχγθξηζε ησλ πξνζδνθηψλ ή ησλ επηζπκηψλ ηνπο  απφ ηνλ πάξνρν ηεο ππεξεζίαο  
κε ηηο αληηιήςεηο ηνπο γηα ηελ πξαγκαηηθή απφδνζε ηεο ππεξεζίαο». Πην απιά, ε πνηφηεηα 
ππεξεζηψλ είλαη έλαο δείθηεο πνπ κεηξά θαηά πφζν ην επίπεδν ησλ ππεξεζηψλ πνπ παξαδίδεηαη 
«ζπλαληά» ηηο πξνζδνθίεο ησλ θαηαλαισηψλ. 
 Πεξηζζφηεξα γηα ηελ αληηιακβαλφκελε πνηφηεηα ππεξεζηψλ ζα αλαθέξνπκε ζην δεπηεξν 
θεθάιαην θαη ζηελ §2.1 (΢πζηαηηθά ζηνηρεία ηνπ κνληέινπ SERVQUAL) ηνπ Α΄ κέξνπο ηεο 
έξεπλαο, φπνπ αλαιχεηαη δηεμνδηθά ην κνληέιν. 
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1.4 Ποιόηηηα και δημόζιορ ηομέαρ  
Δίλαη γεγνλφο φηη νχηε ν δεκφζηνο ηνκέαο δελ έκεηλε αλεπεξέαζηνο απφ ηελ επαλάζηαζε πνπ 
ζεκεηψζεθε ζηνλ ηνκέα ησλ ππεξεζηψλ ηελ πξνεγνχκελε δεθαεηία. ΢πγθεθξηκέλα, νη δεκφζηνη 
νξγαληζκνί θαη νη επηρεηξήζεηο άξρηζαλ λα ζπλεηδεηνπνηνχλ πφζν ζεκαληηθφ είλαη φρη κφλν λα 
εμππεξεηνχλ ηνπο πνιίηεο, αιιά θαη λα γλσξίδνπλ ηηο επηζπκίεο θαη ηηο αληηιήςεηο ηνπο γηα ηηο 
ππεξεζίεο ψζηε απηέο λα ηαπηίδνληαη κε ηηο πξαγκαηηθά παξερφκελεο (Wisniewki, 2001). 
Καηά θαηξνχο θπβεξλεηηθνί νξγαληζκνί, ηνπηθέο αξρέο, δεκφζηεο ππεξεζίεο αιιά θαη 
αξθεηνί αθαδεκατθνί (Mik Wisniewski& Mike Donnelly,1996; Mik Wisniewski,2001; Alexandria 
Brysland& Adrienne Curry,2001) έρνπλ δηεμάγεη έξεπλεο γηα λα ζπιιάβνπλ  ηελ άπνςε ησλ πνιηηψλ 
γηα ηηο δεκφζηεο ππεξεζίεο (capture the voice of the customer). Όπσο ζρνιίαζε θη ν Skelcher (1992), 
«απηφ δειψλεη κηα απφξξηςε ηνπ παξαδνζηαθνχ κνληέινπ φπνπ εληαίεο ππεξεζίεο παξέρνληαη ζε 
παζεηηθνχο απνδέθηεο, νη νπνίνη δελ έρνπλ δχλακε επηξξνήο. Μάιηζηα πνιιέο θνξέο νη νξγαληζκνί 
θάλνπλ ππνζέζεηο γηα ην ηη είλαη ζεκαληηθφ γηα ηνπο πνιίηεο, ην νπνίν απέρεη πνιχ απφ ηηο 
πξαγκαηηθέο ηνπο αλάγθεο». 
Σν κεηνλέθηεκα απηψλ ησλ εξεπλψλ είλαη φηη εμάγνπλ ζπκπεξάζκαηα ζρεηηθά κε ην επίπεδν 
ηεο ηθαλνπνίεζεο ησλ πνιηηψλ απφ ηηο παξερφκελεο ππεξεζίεο, βάζεη κφλν ησλ αληηιήςεψλ ηνπο -ηη 
πηζηεχνπλ γηα ηηο ππεξεζίεο  πνπ ιακβάλνπλ- ελψ δελ εμεηάδνπλ αλ εθπιεξψζεθαλ νη πξνζδνθίεο 
θαη νη αλάγθεο ηνπο, γεγνλφο πνιχ βαζηθφ γηα ηε βειηίσζε ηεο απφδνζεο ησλ ππεξεζηψλ. Γηα λα 
είλαη απνηειεζκαηηθή ε αλαηξνθνδφηεζε  (feedback) ησλ πνιηηψλ, ηα δεδνκέλα πνπ ζα πξνθχςνπλ 
απφ ηελ έξεπλα είλαη απαξαίηεην λα πεξηέρνπλ πιεξνθνξίεο γηα ηηο αληηιήςεηο θαη ηηο πξνζδνθίεο 
ηνπο εμίζνπ. Γηαθνξεηηθά, απηφ ην feedback κπνξεί λα  παξαπιαλήζεη ηνπο αξκφδηνπο θνξείο θαη λα 
ηνπο νδεγήζεη ζηελ επηινγή αθαηάιιειεο ή ιαλζαζκέλεο επηρεηξεζηαθήο ζηξαηεγηθήο.  
Έρεη εηπσζεί φηη ε κέηξεζε ηεο πνηφηεηαο ησλ ππεξεζηψλ είλαη έλα αξθεηά δχζθνιν 
εγρείξεκα θη φπσο αλαθέξεη ραξαθηεξηζηηθά ν Robinson (1999), «…είλαη θαλεξφ φηη ππάξρεη κηθξή 
ζχγθιηζε απφςεσλ θαη κεγάιε δηαθσλία (ζρεηηθά κε ην πψο κεηξάηαη)». Μάιηζηα, φηαλ πξφθεηηαη 
γηα ππεξεζίεο ηνπ δεκφζηνπ ηνκέα ε ππφζεζε γίλεηαη αθφκα πην πεξίπινθε.  
Απηφ, ζχκθσλα κε ηνπο Wisniewski θαη Donnelly (1996) αξρηθά νθείιεηαη ζηελ 
«πνιιαπιφηεηα ησλ πειαηψλ» (multiplicity of customers). ΢ηνλ ηδησηηθφ ηνκέα είλαη αξθεηά εχθνιν 
γηα ηηο επηρεηξήζεηο λα νξίζνπλ ηνπο πειάηεο ηνπο- ηφζν ηνπο ππάξρνληεο φζν θαη ηνπο δπλεηηθνχο-. 
Δίλαη απηνί πνπ δηαηίζεληαη λα πιεξψζνπλ ηελ ηηκή πνπ επηθξαηεί ζηελ αγνξά γηα ην ελ ιφγσ αγαζφ 
ή ππεξεζία. ΢ην δεκφζην ηνκέα απφ ηελ άιιε ππάξρνπλ πνιιά  είδε «πειαηψλ». Τπάξρνπλ απηνί 
πνπ- φπσο ζηηο ηδησηηθέο επηρεηξήζεηο -ζα πιεξψζνπλ γηα λα ηνπο παξαζρεζεί κηα ππεξεζία αιιά 
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είλαη θη εθείλνη πνπ ζα ρξεζηκνπνηήζνπλ ππεξεζίεο ρσξίο λα ζπλεηζθέξνπλ νηθνλνκηθά. Σέινο, 
ππάξρεη θη εθείλε ε θαηεγνξία «πειαηψλ», ε νπνία κπνξεί λα πιεξψζεη αιιά λα κελ απνιαχζεη 
άκεζα ηα νθέιε ηεο παξνρήο. Γηα παξάδεηγκα έλαο λνκνηαγήο πνιίηεο πιεξψλεη γηα ηηο ππεξεζίεο 
ηεο αζηπλνκίαο αιιά κπνξεί λα κελ γίλεη πνηέ απνδέθηεο ηνπο. Δπηπξφζζεηα, ν πνιίηεο απηφο έρεη 
δηακνξθψζεη ηφζν πξνζδνθίεο γηα ηηο ππεξεζίεο πνπ πξέπεη λα πξνζθέξεη ε αζηπλνκία φζν θαη 
αληηιήςεηο γηα ην επίπεδν ησλ πξαγκαηηθά παξερφκελσλ κέζσ ηεο επηθνηλσλίαο ηνπ κε ηξίηνπο 
(Donnelly et al,1995). 
Δχθνια ινηπφλ ζπλάγεηαη ην ζπκπέξαζκα φηη φιεο απηέο νη δηαθνξεηηθέο νκάδεο πνιηηψλ 
είλαη ινγηθφ θη αλακελφκελν λα έρνπλ δηαθνξεηηθά ζπκθέξνληα θαη πξνζδνθίεο. Ζ πξφθιεζε γηα ηα 
αλψηεξα ζηειέρε ησλ ππεξεζηψλ ηνπ δεκφζηνπ ηνκέα έγθεηηαη ζην λα θαηαλνήζνπλ ηηο αλάγθεο 
φισλ θαη λα  πξνζπαζήζνπλ λα παξέρνπλ ππεξεζίεο πνπ εμηζνξξνπνχλ  απηέο ηηο ζπγθξνχζεηο. 
Ζ επφκελε δπζθνιία ηεο παξνρήο πνηφηεηαο ζην δεκφζην ηνκέα αθνξά ζηνπο ππεχζπλνπο 
ιήςεο απνθάζεσλ (decision makers). Ζ αξκνδηφηεηα απηή δελ είλαη ην ίδην ζαθήο φπσο ζηνλ 
ηδησηηθφ ηνκέα. Σν άηνκν πνπ είλαη ππεχζπλν γηα ηελ παξνρή πνηφηεηαο ζηηο δεκφζηεο ππεξεζίεο 
επεξεάδεηαη φρη κφλν απφ ηηο ππνδείμεηο ησλ αλσηέξσλ ηνπ, φπσο ζπκβαίλεη ζηηο ηδησηηθέο 
επηρεηξήζεηο αιιά θαη απφ άιιεο εμσηεξηθέο δπλάκεηο φπσο ε θπβέξλεζε, ηα πνιηηηθά θφκκαηα, ηα 
κέζα καδηθήο ελεκέξσζεο θαη νη δηάθνξεο θνηλσληθέο νκάδεο. Οη πνιιαπινί θαη δηαθνξεηηθνί 
ζηφρνη πνπ έρεη θαζέλαο απφ ηνπο παξαπάλσ ελδηαθεξφκελνπο  αλαγθάδεη ηνπο ππεχζπλνπο ιήςεο 
απνθάζεσλ λα παξεθθιίλνπλ απφ ην θαζήθνλ ηνπο γηα παξνρή πνηφηεηαο θαη λα θαηαιήγνπλ ζε 
έλαλ ζπκβηβαζκφ (trade off), ψζηε λα πινπνηνχλ ηαπηφρξνλα θαη ηηο πξνηεξαηφηεηεο απηψλ 
(Wisniewski&Donnelly,1996). 
Έλα ηξίην εκπφδην  πνπ ζπλαληνχκε ζηελ εθαξκνγή πνηφηεηαο ζην δεκφζην ηνκέα  αθνξά 
ζηελ νηθνλνκηθή ρξεκαηνδφηεζε. ΢ηνλ ηδησηηθφ ηνκέα νη ελέξγεηεο πνπ γίλνληαη θαη ζρεηίδνληαη κε 
ηελ πνηφηεηα ππεξεζηψλ πξνζβιέπνπλ ζηελ επίηεπμε ηνπ αληηθεηκεληθνχ ζθνπνχ ηεο επηρείξεζεο, ν 
νπνίνο είλαη ε καθξνρξφληα θεξδνθνξία. Ωο εθ ηνχηνπ, ηέηνηνπ είδνπο επελδχζεηο κπνξνχλ λα 
πξαγκαηνπνηεζνχλ θαη λα δηθαηνινγεζνχλ ζηε βάζε ηεο δεκηνπξγίαο νηθνλνκηθήο απνπιεξσκήο. 
Αληίζεηα, ζην δεκφζην ηνκέα αλάινγεο πξσηνβνπιίεο ζηνρεχνπλ ζην θνηλσληθφ φθεινο, δελ 
απνθέξνπλ άκεζα θέξδε θαη δελ εγθξίλνληαη ηφζν εχθνια αθνχ ρξεκαηνδνηνχληαη απφ ηα 
πεξηνξηζκέλα θεθάιαηα ηνπ ηαθηηθνχ πξνυπνινγηζκνχ. Καζήθνλ ησλ αξκνδίσλ είλαη λα 
ηεξαξρήζνπλ ηηο αλάγθεο θαη λα θαηαλείκνπλ απνηειεζκαηηθά ηνπο πεξηνξηζκέλνπο πφξνπο πνπ 
δηαζέηνπλ γηα ηελ εθπιήξσζε ησλ πξνζδνθηψλ ησλ πνιηηψλ (Donnelly et al,1995). 
Δπίζεο, ζην άξζξν ηνπο γηα ηε βειηίσζε ησλ δεκφζησλ ππεξεζηψλ νη Brysland A.&Curry A. 
(2001) αλαθέξνπλ σο ηδηαηηεξφηεηεο ηνπ δεκφζηνπ ηνκέα ηηο εμήο:  
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 δελ ππάξρεη αληαγσληζκφο 
 δελ ππάξρεη γηα ηνλ πνιίηε ε δπλαηφηεηα επηινγήο «πξνκεζεπηή»  
 ε ρξεκαηνδφηεζε ηεο παξνρήο ηεο δεκφζηαο ππεξεζίαο δε ζρεηίδεηαη κε ηελ  απφδνζή ηεο 
  ηα αλψηεξα ζηειέρε ησλ δεκφζησλ ππεξεζηψλ  δελ επηβξαβεχνληαη γηα ηηο επηηπρίεο ηνπο θαη 
δελ έρνπλ ηνλ πιήξε έιεγρν –επίβιεςε ηνπ έξγνπ ηνπο 
 δελ ππάξρνπλ επαξθή θίλεηξα βειηίσζήο ησλ εξγαδνκέλσλ ζε ζχγθξηζε πάληα κε ηνλ 
ηδησηηθφ ηνκέα θαη ηέινο, 
 ε βειηίσζε ή ε ζηαζηκφηεηα ηεο πνηφηεηαο δελ απνηειεί απεηιή γηα ην πξνζσπηθφ. 
 
Δπηπξφζζεηα, ε έιιεηςε ζαθψλ ζηφρσλ απφδνζεο θαη πεηξακαηηθήο ζηάζεο αιιά θαη ε 
απνπζία αμηνιφγεζεο, ψζηε ε εκπεηξία λα γίλεη κάζεζε απνηεινχλ ζχκθσλα κε ηνλ Drucker (1980) 
εκπφδηα πνπ δχζθνια μεπεξληνχληαη.  
Σέινο, ε έιιεηςε νξάκαηνο, ε έκθαζε ζηε βξαρπρξφληα ζθέςε θαη ε αχμεζε ηνπ κε 
πξνζζέηνληνο αμία θφζηνπο είλαη θη απηά πξνβιήκαηα πνπ ζρεηίδνληαη κε ηελ εθαξκνγή πνηφηεηαο 
ζηηο δεκφζηεο  ππεξεζίεο (Deming, 1986). 
Ωο απφξξνηα, ε πνιιαπιφηεηα ησλ πνιηηψλ θαη νη ζπλεπαγφκελεο δηαθνξεηηθέο αληηιήςεηο 
ηνπο γηα ηηο παξερφκελεο ππεξεζίεο, ε έιιεηςε νηθνλνκηθψλ πφξσλ θαη φια ηα ππφινηπα πνπ 
αλαθέξακε απνηεινχλ ηξνρνπέδε ζηηο πξνζπάζεηεο γηα βειηίσζε ηεο πνηφηεηαο ησλ δεκφζησλ 
ππεξεζηψλ. Καλέλαο απφ απηνχο ηνπο παξάγνληεο φκσο δελ αλαηξεί ηελ αλάγθε γηα ηέηνηνπ είδνπο 
ελέξγεηεο. Αληηζέησο, εληζρχνπλ ηελ άπνςε φηη είλαη απαξαίηεην λα βξεζνχλ κεραληζκνί  εθηίκεζεο 
θη αμηνιφγεζεο ηνπ επηπέδνπ ησλ ππεξεζηψλ πνπ παξέρνληαη, νη νπνίνη ζα είλαη  κεζνδηθνί, απζηεξά 
νηθνλνκηθά απνδνηηθνί θαζψο θαη πξνζαξκφζηκνη κεηαμχ ησλ δηαθφξσλ θνξέσλ παξνρήο δεκφζησλ 
ππεξεζηψλ θαη ησλ δηαθνξεηηθψλ νκάδσλ πνιηηψλ. Απηή είλαη θαηά ηνλ Edvardsen et al(1994) ε 
βαζηθή αδπλακία ηνπ δεκφζηνπ ηνκέα: ε δπζθνιία εχξεζεο θαηάιιεισλ κέζσλ ειέγρνπ θαη 
κέηξεζεο ηεο πνηφηεηαο ησλ ππεξεζηψλ ηνπ.  
Έλαο ηέηνηνο κεραληζκφο είλαη θαη ην SERVQUAL, ην νπνίν ρξεζηκνπνίεζαλ θνξείο ηνπ 
δεκφζηνπ ηνκέα πξνθεηκέλνπ λα γλσξίζνπλ ην επίπεδν πνηφηεηαο ησλ παξερφκελσλ ππεξεζηψλ 
ηνπο. 
Ο πίλαθαο πνπ αθνινπζεί πεξηέρεη έξεπλεο πνπ έρνπλ γίλεη ζε ππεξεζίεο ηνπ δεκφζηνπ 
ηνκέα.   
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Πξαθηηθή εθαξκνγή ηεο ηερληθήο SERVQUAL ζε δεκόζηνπο νξγαληζκνύο 
΢πγγξαθέαο/ 
έηνο 
΢θνπόο έξεπλαο Υώξα Υαξαθηεξηζηηθά 
δείγκαηνο 
Πεξηνξηζκνί ΢πκπεξάζκαηα 
Wisniewski 
Mik/2001 
Να αμηνινγήζεη αλ ε ρξήζε 
ηεο ηερληθήο SERVQUAL 
ζπκβάιεη ζηε βειηίσζε ηεο 
απφδνζεο ησλ ππεξεζηψλ 
΢θσηία Γηάθνξεο ππεξεζίεο   
ζε ζπκβνχιηα: 
ππεξεζίεο 
ηξνθνδνζίαο, 
δηαρείξηζεο 
θηηξίσλ,ειέγρνπ 
αλάπηπμεο,ζπληήξεζεο 
εδάθνπο, επηζθεπήο 
θαηνηθηψλ, αλαςπρήο 
θαη   βηβιηνζήθεο.  
-Έθηαζε εξσηεκαηνινγίνπ 
-Διιηπήο εζσηεξηθή 
βνήζεηα γηα ην πνζνηηθφ 
κέξνο ηεο 
έξεπλαο(ζηαηηζηηθή 
αλάιπζε,κεζνδνινγία 
έξεπλαο,ζρεδηαζκφο 
εξση/γίνπ) 
-Γηζηαγκφο δεκνζίεπζεο 
ησλ αξλεηηθψλ 
απνηειεζκάησλ ζην θνηλφ 
θαη ζηνπο ππαιιήινπο. 
-Με νινθιεξσκέλε εηθφλα 
ησλ πξνζδνθηψλ θαη ησλ 
αλάγθεο ησλ πνιηηψλ (it is 
a matter of finding out 
unexpressed needs ,not 
only meeting expressed 
needs) 
Ζ ηερληθή 
απνδείρζεθε 
ειθπζηηθή θαη 
ιεηηνπξγηθά 
ρξήζηκε.Αξλεηηθά 
γεληθά απνη/ηα .Οη 
πξνζδνθίεο 
εθπιεξψζεθαλ   
ζηηο δηαζηάζεηο 
assurance 
&responsiveness, 
empathy, θελά ζηα 
ππφινηπα. 
Μεγαιχηεξε 
βαξχηεηα δίλνπλ 
ζηελReliability, 
κηθξφηεξε ζηελ 
empathy. 
 
Donnelly 
Mike, Kerr 
Neil J. and 
Rimmer 
Russell, Shiu 
Edward 
M./2006 
Να δηεξεπλήζεη ηελ εθαξκνγή 
SERVQUAL γηα ηελ 
αμηνιφγεζε  ηεο πνηφηεηαο 
παξερφκελσλ ππεξεζηψλ ηεο 
αζηπλνκίαο ,λα εμεηάζεη πφζν 
ην ζψκα θαηαλνεί ηηο 
πξνζδνθίεο ησλ πνιηηψλ θαη 
λα αλαθαιχςεη αλ ε 
εζσηεξηθή ιεηηνπξγία ηνπ 
ζψκαηνο ππνζηεξίδεη ηελ 
παξνρή άξηζηεο πνηφηεηαο 
αζηπλνκηθψλ ππεξεζηψλ. 
΢θσηία Κάηνηθνη ηεο πεξηνρήο 
θάιπςεο ηνπ 
ζπγθεθξηκέλνπ 
αζηπλνκηθνχ ζψκαηνο: 
Strathclyde Police 
Force 
Ζ ρξήζε ηνπ SERVQUAL 
είρε πεξηνξηζκέλε 
εγθπξφηεηα δηαζηάζεσλ 
αιιά απηέο ήηαλ 
εζσηεξηθά αμηφπηζηεο. 
 
Σν αζηπλνκηθφ 
ζψκα θαηαλνεί 
πιήξσο αιιά δελ 
αληαπνθξίλεηαη 
πιήξσο ζηηο 
πξνζδνθίεο ησλ 
πνιηηψλ.(αξλεηηθφ 
απνηέιεζκα). 
Μεγαιχηεξα 
ράζκαηα ζε 
reliability& 
responsiveness. 
Βαξχηεηα ζην 
reliability.Κελά 
εληνπίζηεθαλ 
επίζεο ζηνλ νξηζκφ 
πξνηχπσλ, ζηελ 
πινπνίεζή ηνπο θαη 
ζηελ παξνρή ηεο 
ππνζρεζείζαο 
πνηφηεηαο 
ππεξεζηψλ. 
Brysland 
Alexandria 
and Curry 
Adrienne/2001 
Ζ εθαξκνγή ηεο πξνζέγγηζεο 
SERVQUAL γηα ηε βειηίσζε 
ηεο δηαδηθαζίαο δηαρείξηζεο 
θαη ζηξαηεγηθνχ ζρεδηαζκνχ 
ζην ΢πκβνχιην North 
Lanarkshire. 
΢θσηία Δζσηεξηθνί πειάηεο 
δπν ηνκέσλ ππεξεζηψλ 
ηνπ North Lanarkshire 
Council:ζπληήξεζεο 
εδάθνπο θαη ππεξεζίεο 
ηξνθνδνζίαο  
-Γηαηχπσζε ησλ 
πξνηάζεσλ ηνπ 
εξσηεκαηνινγίνπ 
πξνζαξκνζκέλε ζηελ 
εμεηαδφκελε θάζε θνξά 
δεκφζηα ππεξεζία. 
-Τπάξρνπλ πηπρέο ηνπ 
δεκφζηνπ ηνκέα πνπ ε 
ηερληθή SERVQUAL δελ 
πεξηιακβάλεη(θφζηνο, 
πεξηβαιινληηθέο 
επηπηψζεηο..) 
Ζ ηερληθή 
SERVQUAL 
απνδείρζεθε 
ρξήζηκε γηα ηελ 
αμηνιφγεζεο ησλ 
ππεξεζηψλ θαη 
κπνξεί/ζα έπξεπε λα 
ρξεζηκνπνηεζεί σο 
εξγαιείν 
ζηξαηεγηθνχ 
ζρεδηαζκνχ θαη 
βειηίσζεο ηεο 
δηαδηθαζίαο 
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δηαρείξηζεο . 
Μεγαιχηεξν 
θελφ&βαξχηεηα 
ζηελ reliability, 
κηθξφηεξε 
βαξχηεηα 
ζηελ assurance 
(σζηφζν, 
πξνζδνθίεο θαη 
βαξχηεηεο δε 
ζπκθσλνχλ). 
Masood A. 
Badri, 
Mohamed 
Abdulla and 
Abdelwahab 
Al-Madani 
/2005 
 
Υξήζε ηνπ SERVQUAL γηα 
ηε κέηξεζε ηεο πνηφηεηαο 
ππεξεζηψλ πνπ παξέρνληαη ζε 
θέληξα πιεξνθνξηθήο( ΗΣ 
Information Technology 
centers). 
Αξαβηθά 
Δκηξάηα 
(UAE) 
Υξήζηεο ή 
πειάηεο(Π),ππεχζπλνη 
ιήςεο 
απνθάζεσλ(ΤΛΑ) θαη 
παξνρείο ησλ  IT 
ππεξεζηψλ(ΠΤ) ζε 
ηξία ηλζηηηνχηα 
αλψηεξεο εθπαίδεπζεο 
ζηα Α.Δκηξάηα :the 
UAE University, 
Zayed 
University, and the 
Higher Colleges of 
Technology. 
Πξνηείλεηαη ε θαηαζθεπή 
δνκήο δηαζηάζεσλ 
θαηάιιειεο γηα IT 
ππεξεζίεο. 
Ζ δνκή ησλ 
5δηαζηάζεσλ δελ 
επηβεβαηψζεθε, 
πξνηάζεθε ε ρξήζε 
αληηιήςεσλ κφλν 
αληί πξνζδνθηψλ 
,αληηιήςεσλ θαη 
ραζκάησλ θαη 
απνδείρζεθε φηη νη 
ππεξεζίεο δελ 
«ζπλαληνχλ»ηηο 
πξνζδνθίεο ησλ 
εξσηεζέλησλ. 
Μεγαιχηεξν ράζκα 
γηα ηηο 3θαηεγνξίεο 
εξσηεζ/λησλ  
(Π,ΤΛΑ,ΠΤ) 
παξαηεξήζεθε ζηελ 
responsiveness, 
tangibles&assurance 
αληίζηνηρα.Ίζε 
βαξχηεηα ζε 
reliability, 
responsiveness, 
assurance. 
Bigne 
Enrique, 
Moliner 
Miguel A. and 
Sanchez 
Javier/ 2003 
Να εξεπλήζεη ηελ   αληίιεςε 
ησλ πνιηηψλ γηα ηνπο 
θξαηηθνχο νξγαληζκνχο πνπ 
παξέρνπλ πνιιαπιέο 
ππεξεζίεο(publicly-owned 
multiservice 
organizations,core&peripheral 
services) 
Ηζπαλία Αζζελείο θαη ζπλνδνί 
απηψλ δεκφζησλ 
λνζνθνκείσλ  θαη 
θνηηεηέο ηνπ δπν 
παλεπηζηεκίσλ:ηνπ 
Jaume (Castellon) θαη  
απηφ ηεο Βαιέλζηα. 
-θαιφ είλαη λα εθηηκάηαη ε 
ζπλνιηθά αληηιακβ/λε 
πνηφηεηα ησλ πνιιαπιψλ 
ππεξεζηψλ πνπ παξέρεη 
έλαο ηέηνηνο νξγαληζκφο θη 
φρη θαζεκηάο ππεξεζίαο 
αλεμάξηεηα. 
-  λα εμεηαζηεί ε 
εγθπξφηεηα ησλ 
απνηειεζκάησλ ηφζν ζε 
ηδησηηθνχο 
«πνιιαπινχο»νξγαληζκνχο 
φζν θαη  ζε 
πνιππινθφηεξνπο 
δεκφζηνπο. 
-κε απνδεθηή έθηαζε 
εξσηεκαηνινγίνπ 
-Απνδεθηή ε ρξήζε 
ησλ 5δηαζηάζεσλ 
πνηφηεηαο 
- ε βαξχηεηα πνπ 
δίλνπλ ζε κηα 
δηάζηαζε εμαξηάηαη 
απφ ην είδνο ηεο 
ππεξεζίαο πνπ 
αμηνινγνχλ(βαζηθή 
ή πεξηθεξεηαθή) 
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΢ην ζεκείν απηφ θαη πξηλ πεξάζνπκε ζην δεχηεξν θεθάιαην ηνπ Α΄ κέξνπο, φπνπ πεξηγξάθεηαη 
αλαιπηηθά ην κνληέιν SERVQUAL, ζα ήηαλ παξάιεηςε  λα κελ μερσξίζνπκε ηελ έλλνηα πνηφηεηα 
ππεξεζηψλ απφ ηελ ηθαλνπνίεζε ηνπ πειάηε. 
 
1.5   Ποιόηηηα ςπηπεζιών και Ικανοποίηζη πελάηη  
Ζ  πνηόηεηα ππεξεζηώλ θαη ε ηθαλνπνίεζε ηνπ πειάηε είλαη δπν ζέκαηα πνπ απνηέιεζαλ 
αληηθείκελν πνιπάξηζκσλ θαη εθηεηακέλσλ εξεπλψλ ζρεηηθά κε ην αλ πξφθεηηαη γηα μερσξηζηέο 
έλλνηεο ή αλ ηαπηίδνληαη.    
΢χκθσλα κε ηνπο Cronin and Taylor (1992), ν δηαρσξηζκφο απηφο πνιχ ζεκαληηθφο δηφηη νη 
παξνρείο ππεξεζηψλ ρξεηάδεηαη λα γλσξίδνπλ πνηνο είλαη ν αληηθεηκεληθφο ηνπο ζθνπφο: λα έρνπλ 
πειάηεο «ηθαλνπνηεκέλνπο» απφ ηελ απφδνζε ηεο ππεξεζίαο ή λα παξαδίδνπλ ην κέγηζην επίπεδν 
ηεο «αληηιακβαλφκελεο πνηφηεηαο»; 
 Οη πεξηζζφηεξνη εξεπλεηέο δήισζαλ ξεηά φηη νη φξνη είλαη δηαθνξεηηθνί (Parasuraman et al, 
1988; Carman,1990; Taylor and Baker,1994), αιιά ππάξρνπλ θη εθείλνη πνπ ππνζηήξημαλ φηη ε 
κεηαμχ ηνπο ζρέζε πξέπεη λα εμεηαζηεί πεξαηηέξσ ψζηε λα εμαθξηβσζεί αλ πξφθεηηαη γηα 
ηαπηφζεκεο έλλνηεο (Rust&Oliver,1994). Γη‟ απηφ θαη νη εξεπλεηέο είλαη πξνζεθηηθνί φηαλ 
ρξεζηκνπνηνχλ ηνπο δπν φξνπο (Robinson, 1999).  
Ζ αληηιακβαλφκελε πνηφηεηα ππεξεζηψλ είπακε πσο είλαη «κηα γεληθή ζηάζε ή άπνςε πνπ 
ζρεηίδεηαη  κε ηελ ππεξνρή κηαο ππεξεζίαο» (Parasuraman,1988). Αθνξά, δειαδή ζηε ζπλνιηθή 
εηθφλα πνπ έρεη ζρεκαηίζεη θάπνηνο γηα ηηο ππεξεζίεο πνπ πξνζθέξεη έλαο νξγαληζκφο . 
Αληίζεηα, ε ηθαλνπνίεζε ηνπ πειάηε αλαθέξεηαη ζε κηα κφλν ζπγθεθξηκέλε ππεξεζία ηνπ 
νξγαληζκνχ. Παξφιν πνπ  δελ ππάξρεη  απφιπηε ζπκθσλία, ε εξκελεία  πνπ ηεο  έδσζε ν  Oliver 
(1989) σο «κηα αμηνινγηθή ζπλαηζζεκαηηθή αληίδξαζε» θαίλεηαη λα απνδίδεη πην εχζηνρα ηελ 
άπνςε ησλ πεξηζζνηέξσλ. Ο δηαρσξηζκφο είλαη αθφκα πην ζαθήο κέζα απφ ην παξάδεηγκα ελφο 
πειάηε ηξάπεδαο, ν νπνίνο κπνξεί λα είλαη πιήξσο ηθαλνπνηεκέλνο απφ ηελ άςνγε εμππεξέηεζε πνπ 
αληηκεηψπηζε ζην ηκήκα ησλ πηζησηηθψλ θαξηψλ, αιιά απηφ δε ζπλεπάγεηαη θαη‟αλάγθε ζεηηθή 
αληίιεςε γηα ηελ ηξάπεδα ζπλνιηθά. Αληίζεηα, κπνξεί λα είλαη δπζαξεζηεκέλνο απφ ηηο 
ππνθεηκεληθά ρακειήο πνηφηεηαο ππεξεζίεο πνπ ηνπ  πξνζθέξεη. 
Πην αλαιπηηθά, ε θνηλή ζπληζηακέλε ησλ δχν ελλνηψλ είλαη ε ζχγθξηζε πνπ θάλνπλ νη 
θαηαλαισηέο κεηαμχ ηεο απφδνζεο κηαο ππεξεζίαο θαη  θάπνησλ πξνηχπσλ (standards). Ζ δηαθνξά 
ηνπο έγθεηηαη ζηε ρξήζε δηαθνξεηηθψλ πξνηχπσλ. ΢ηελ πεξίπησζε ηεο ηθαλνπνίεζεο ηνπ πειάηε ε 
απφδνζε ζπγθξίλεηαη κε ηηο  predictive expectations, δειαδή κε απηφ πνπ ζεσξεί ν πειάηεο φηη ζα 
ζπκβεί, ελψ ζηελ πεξίπησζε ηεο αληηιακβαλφκελεο πνηφηεηαο ππεξεζηψλ κε ηηο normative 
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expectations, δειαδή κε απηφ πνπ ν πειάηεο ζεσξεί φηη ζα έπξεπε λα ζπκβεί (Spreng &Mackoy, 
1996). 
Δπνκέλσο, ηα πξφηππα είλαη κε άιια ιφγηα νη πξνζδνθίεο (expectations). Οη πξνζδνθίεο είλαη 
πεπνηζήζεηο ζρεηηθά κε ην επίπεδν ηεο ππεξεζίαο πνπ πξφθεηηαη λα παξαδνζεί θαη απνηεινχλ  
πξφηππα αλαθνξάο θαηά ηα νπνία ζπγθξίλεηαη ε ππεξεζία πνπ πξαγκαηηθά παξαδίδεηαη (Zeithaml et 
al,1993).  
Ο Lawrence O.Hamer (2006) ζην άξζξν ηνπ γηα ηελ πνηφηεηα ππεξεζηψλ αλαθέξεη 
νξηζκέλνπο απφ ηνπο νξηζκνχο πνπ έδσζαλ θάπνηνη ζπγγξαθείο γηα ηελ πξψηε θαηεγνξία 
πξνζδνθηψλ .  
Normative expectations ινηπφλ ζχκθσλα κε ηνλ Zeithaml et al(1990) είλαη «ην επίπεδν ησλ 
ππεξεζηψλ πνπ θάπνηνο αλακέλεη λα ιάβεη απφ κηα άξηζηε- ηδαληθή επηρείξεζε», ελψ θαηά ηνλ 
Miller (1977) είλαη «ην επηζπκεηφ επίπεδν απφδνζεο». Γηα ηνπο Tse and Wilton (1988) νη normative 
expectations αθνξνχλ ζηελ «άξηζηε απφδνζε πνπ ηδαληθά ν πειάηεο ζα επρφηαλ λα ιάβεη» ,ελψ γηα 
ηνλ Prakash (1984) «νη πξνζδνθίεο ζρεηίδνληαη κε ηνλ ηξφπν πνπ εθηειείηαη θαη παξαδίδεηαη ε 
ππεξεζία, ψζηε λα είλαη ν πειάηεο απφιπηα ηθαλνπνηεκέλνο». 
΢ε αληηδηαζηνιή, νη predictive expectations πξνζδηνξίδνπλ εθείλν ην επίπεδν ππεξεζηψλ πνπ 
έλαο πειάηεο πεξηκέλεη λα ιάβεη απφ κηα ζπγθεθξηκέλε ππεξεζία θαη ζε δεδνκέλε θαηάζηαζε. Απηή 
ε θαηεγνξία πξνζδνθηψλ εξκελεχεηαη σο «ε πην πηζαλή απφδνζε κηαο ππεξεζίαο»  γηα ηνπο Tse and 
Wilton (1988), σο «αλακελφκελα πξφηππα» γηα ηνλ Miller (1977) θαη σο «πξνβιεπφκελεο 
πξνζδνθίεο» γηα ηνλ Prakash (1984). Οη predictive expectations είλαη ζπλήζσο ρακειφηεξεο απφ ηηο 
normative, αιιά ζηηο πεξηπηψζεηο πνπ ν πειάηεο πηζηεχεη φηη ε ππεξεζία κε ηελ νπνία 
ζπλαιιάζζεηαη είλαη ε ηδαληθή ηφηε  είλαη ίζεο. 
΢πλεπψο, ν φξνο πξνζδνθίεο ρξεζηκνπνηείηαη δηαθνξεηηθά ζηελ ηθαλνπνίεζε ηνπ πειάηε θαη 
δηαθνξεηηθά ζηελ πνηφηεηα ππεξεζηψλ. ΢πγθεθξηκέλα, ζηε βηβιηνγξαθία ηεο ηθαλνπνίεζεο ηνπ 
πειάηε, νη πξνζδνθίεο εξκελεχνληαη σο πξνβιέςεηο ησλ πειαηψλ ζρεηηθά κε ην ηη πξφθεηηαη λα 
ζπκβεί θαηά ηε δηάξθεηα κηαο επηθείκελεο ζπλαιιαγήο (predictive expectations). Αληίζεηα, ζηε 
βηβιηνγξαθία ηεο πνηφηεηαο ππεξεζηψλ νη πξνζδνθίεο εμηζψλνληαη κε ηηο επηζπκίεο ησλ πειαηψλ, 
δειαδή ηη ζεσξνχλ φηη ν παξνρέαο ζα έπξεπε λα πξνζθέξεη (normative expectations).  
Με βάζε ηελ παξαπάλσ αλάιπζε ζπκπεξαίλνπκε φηη ζηελ έξεπλα πνπ αθνινπζεί ζην Β΄ 
κέξνο, νη πξνζδνθίεο πνπ θαινχκαζηε λα αλαθαιχςνπκε θαη λα εθηηκήζνπκε πξνθεηκέλνπ λα 
κάζνπκε ην επίπεδν πνηφηεηαο ησλ ππεξεζηψλ ησλ Κέληξσλ Δμππεξέηεζεο Πνιηηψλ αθνξνχλ ζηηο  
normative expectations. 
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1.6 Κένηπα Δξςπηπέηηζηρ Πολιηών 
Ζ ζχζηαζε ησλ Κένηπυν Δξςπηπέηηζηρ Πολιηών (ΚΔΠ) ζηηο Πεξηθέξεηεο, Ννκαξρηαθέο 
απηνδηνηθήζεηο, Γήκνπο θαη Κνηλφηεηεο ηεο ρψξαο πξνβιέθζεθε κε ηηο δηαηάμεηο ηνπ άξζξνπ 31 ηνπ 
Ν.3013/2002. Σα ΚΔΠ δεκηνπξγήζεθαλ ζηα πιαίζηα ησλ Δπηρεηξεζηαθψλ πξνγξακκάησλ 
«Κνηλσλία ηεο Πιεξνθνξίαο», «Πνιηηεία» θαη «Αζηεξίαο», ελψ ζήκεξα απνηεινχλ ηκήκαηα ησλ 
ΟΣΑ7 α΄ θαη β΄ βαζκνχ ηεο ρψξαο, απφ ηνπο νπνίνπο θαη εμαξηψληαη νηθνλνκηθά. Παξφια απηά 
φκσο αξκφδηα γηα ηελ επνπηεία, ηελ παξαθνινχζεζε θαη ην ζπληνληζκφ ηεο ιεηηνπξγίαο ηνπο είλαη ε 
Γηεχζπλζε Οξγάλσζεο θαη Λεηηνπξγίαο ΚΔΠ (ΓΟΛ ΚΔΠ) ηνπ ΤΠΔ΢ΓΓΑ, ε νπνία ζπζηάζεθε  
ζχκθσλα κε ην άξζξν 15 ηνπ Ν.3448/2006 (ΦΔΚ.57/Α΄) 
  Απνζηνιή ησλ Κέληξσλ εμππεξέηεζεο πνιηηψλ είλαη λα παξέρνπλ πιεξνθνξίεο ζηνπο 
πνιίηεο θαη λα δηεθπεξαηψλνπλ ππνζέζεηο ηνπο  απφ ηελ ππνβνιή ηεο αίηεζεο κέρξη ηελ έθδνζε ηεο 
ηειηθήο πξάμεο ζε ζπλεξγαζία κε ηηο θαζ‟ χιελ αξκφδηεο ππεξεζίεο. ΢ηξαηεγηθφο ζθνπφο ηνπ 
ζεζκνχ είλαη ε άκεζε, απνηειεζκαηηθή, ηαρεία θαη πνηνηηθή εμππεξέηεζε ηνπ πνιίηε θαη εκκέζσο ε 
βειηίσζε ηεο εηθφλαο ηνπ γηα ηε Γεκφζηα Γηνίθεζε. 
΢ήκεξα είλαη εμνπιηζκέλα θαη ζε πιήξε ιεηηνπξγία ρίιηα δέθα ηέζζεξα (1014) ΚΔΠ 
(πίλαθαο 1 &δηάγξακκα παξαξηήκαηνο Α),ηα νπνία δηεθπεξαηψλνπλ πεξηζζφηεξεο απφ νρηαθφζηεο 
εμήληα (860) πηζηνπνηεκέλεο δηαδηθαζίεο, ελψ ν αξηζκφο απηφο νινέλα θη απμάλεη. Μεξηθέο απφ ηηο 
ππνζέζεηο πνπ πεξηιακβάλνληαη ζηηο αξκνδηφηεηεο ηνπο αθνξνχλ ππνπξγείν νηθνλνκηθψλ, 
δηεπζχλζεηο κεηαθνξψλ, δηθαζηήξηα, ιηκελαξρεία, ζηξαηνινγία, εθπαηδεπηηθά ηδξχκαηα, 
αζθαιηζηηθνχο νξγαληζκνχο, λνκαξρίεο θαη ΟΣΑ, επηκειεηήξηα θά (πίλαθαο 2 παξ/ηνο) 
 Αμίδεη λα ηνληζηεί φηη ηα Κέληξα Δμππεξέηεζεο Πνιηηψλ δελ εθδίδνπλ έγγξαθα (πιελ 
θάπνησλ εμαηξέζεσλ), αιιά κεζνιαβνχλ ψζηε απηά λα θηάζνπλ απφ ηηο αξκφδηεο ππεξεζίεο ζηνλ 
αηηνχληα. Απηφ ζεκαίλεη φηη ζπγθεληξψλνπλ γηα ινγαξηαζκφ ηνπ πνιίηε φια ηα απαξαίηεηα 
δηθαηνινγεηηθά πνπ απαηηνχληαη γηα ηελ έθδνζε ελφο πηζηνπνηεηηθνχ, ηα δηαβηβάδνπλ ζηελ αξκφδηα 
ππεξεζία κε νπνηνδήπνηε πξφζθνξν ηξφπν θαη κφιηο ιάβνπλ απάληεζε εηδνπνηνχλ ηνλ 
ελδηαθεξφκελν  γηα ηελ παξαιαβή ηνπ εγγξάθνπ. 
Πέξα απφ ηελ αλαδήηεζε πηζηνπνηεηηθψλ ή βεβαηψζεσλ ηα ΚΔΠ επίζεο επηθπξψλνπλ 
θσηναληίγξαθα εγγξάθσλ, ζεσξνχλ γλήζηα ππνγξαθήο, εθδίδνπλ αζθαιηζηηθέο θαη θνξνινγηθέο 
ελεκεξφηεηεο, εθθαζαξηζηηθά, βεβαηψζεηο απφδνζεο ΑΦΜ θηι. Γηα φια ηα παξαπάλσ ε 
εμππεξέηεζε γίλεηαη επηηφπνπ. 
                                                 
7
 ΟΣΑ= Οξγαληζκφο Σνπηθήο Απηνδηνίθεζεο 
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Σέινο, ζηνλ ηνκέα επζχλεο ηνπο εκπίπηεη θαη ε πιεξνθφξεζε ησλ πνιηηψλ γηα νπνηνδήπνηε 
ζέκα ηνπο ελδηαθέξεη (επηρεηξεζηαθά πξνγξάκκαηα, ζπληαμηνδφηεζε, άδεηεο αζθήζεσο 
επαγγέικαηνο-θαηαζηεκάησλ, επηδφκαηα θνθ). ΢ηελ πεξίπησζε απηή ν ππάιιεινο είλαη 
ππνρξεσκέλνο λα θαηαγξάςεη ην αίηεκα ηνπ πνιίηε θαη λα ηνπ απαληήζεη ακέζσο ή εληφο νιίγσλ 
εκεξψλ αλ απαηηείηαη πεξαηηέξσ αλαδήηεζε. Όιεο νη ππεξεζίεο ησλ Κέληξσλ Δμππεξέηεζεο 
Πνιηηψλ παξέρνληαη δσξεάλ. 
Ζ πξσηνηππία ησλ ΚΔΠ βξίζθεηαη ζηε κεζνδνινγία πινπνίεζήο ηνπο: ε βαζηθή ηδέα 
ζπκππθλψλεηαη ζην ζχλζεκα «δηαθηλνχληαη ηα έγγξαθα θη φρη νη πνιίηεο», ελψ πξνσζνχλ ην 
κνληέιν δηνίθεζεο νινθιεξσκέλσλ δηνηθεηηθψλ ζπλαιιαγψλ απφ κηα ζέζε εξγαζίαο (one stop 
shop). Γηα παξάδεηγκα έλαο δεκφηεο ηνπ Γ/Γ Κνξνκειηάο ηνπ Γήκνπ Καζηνξηάο δελ είλαη 
ππνρξεσκέλνο λα κεηαβεί ζην ηφπν ηνπ γηα λα παξαιάβεη έλα πηζηνπνηεηηθφ νηθνγελεηαθήο 
θαηάζηαζεο. Αληί απηνχ κπνξεί λα απεπζπλζεί ζην πιεζηέζηεξν ΚΔΠ θεξδίδνληαο ηαπηφρξνλα 
θφζηνο θαη ρξφλν. Σν ίδην ηζρχεη θαη  ζε δπζθνιφηεξεο ππνζέζεηο φπνπ απαηηνχληαη ππναηηήζεηο θαη 
αλαδήηεζε αληίζηνηρσλ δηθαηνινγεηηθψλ. 
Δθηφο απφ ηα παξαπάλσ, αληαγσληζηηθφ πιενλέθηεκα απνηειεί επίζεο θαη ε επειημία πνπ 
παξέρνπλ ηα ΚΔΠ. Σα πεξηζζφηεξα ιεηηνπξγνχλ θαζεκεξηλά απφ ηηο 08.00 ην πξσί έσο ηηο 20.00 ην 
βξάδπ θαη ην ΢άββαην απφ ηηο 08.00 ην πξσί έσο ηηο 14.008 ην κεζεκέξη, σξάξην πνπ εμππεξεηεί 
πνιχ ηνπο εξγαδφκελνπο.     
Δπηπξφζζεηα επειημία παξαηεξείηαη ηφζν ζηελ θαηάζεζε αηηήκαηνο φζν θαη ζηελ παξαιαβή 
ηνπ ηειηθνχ εγγξάθνπ. Γηα λα γίλεη πην ζαθέο, ν θαζέλαο κπνξεί λα ππνβάιεη αίηεζε είηε κε 
απηνπξφζσπε παξνπζία ζηα ΚΔΠ είηε ηειεθσληθά κέζσ ηεο ππεξεζίαο call center-1500 είηε 
ειεθηξνληθά κέζσ ηεο εθαξκνγήο portal ηνπ δηαδηθηχνπ.  Πνηθηιία φκσο ππάξρεη θαη ζηε «δηαλνκή 
ησλ πξντφλησλ» αθνχ ην ηειηθφ έγγξαθν κπνξεί λα απνζηαιεί κε θαμ, ηαρπδξνκείν  ή courier ζηε 
δηεχζπλζε πνπ δειψλεη ν πνιίηεο ή κπνξεί λα ην παξαιάβεη ν ίδηνο  ηδηφρεηξα ή εμνπζηνδνηεκέλν 
άηνκν απφ φπνην ΚΔΠ επηζπκεί. 
Έλα επηπιένλ δπλαηφ ζεκείν ησλ ΚΔΠ είλαη θαη ε ηαρεία εμππεξέηεζε πνπ πξνζθέξνπλ. 
Καηαξρήλ ν επαξθήο αξηζκφο ησλ θέληξσλ πνπ ιεηηνπξγνχλ ζηνλ ειιαδηθφ ρψξν θαη θπξίσο ζηηο 
κεγάιεο πφιεηο  θαζηζηά  ηηο «νπξέο»  ζπάλην θαηλφκελν θαη βειηηψλεη ην ρξφλν αλακνλήο γηα 
θαηάζεζε αηηεκάησλ αθνχ ε δπλαηφηεηα επηινγήο ΚΔΠ είλαη κεγάιε. Δπίζεο, ν ρξφλνο 
δηεθπεξαίσζεο κηαο ππφζεζεο θπκαίλεηαη απφ ιίγα ιεπηά έσο θάπνηεο κέξεο. ΢εκαληηθφο βέβαηα 
                                                 
8 ζχκθσλα κε ηελ εγθχθιηφ ηεο ΓΗΑΓΠ/Δ/ΟΓΔ-ΚΔΠ/9061/3-1-2006 ε νπνία εθδφζεθε κε βάζε ηελ απφθαζε 
ΓΗΑΓΠ/Γ2γ/νηθ24842/2005 (ΦΔΚ 1744/Β/13-12-2005) ηνπ Τθππνπξγνχ Δ΢ΓΓΑ, ηα ΚΔΠ πνπ απαζρνινχλ 
ηνπιάρηζηνλ ηξεηο(3) κφληκνπο ππαιιήινπο είλαη ππνρξεσηηθφ λα ιεηηνπξγνχλ απφ Γεπηέξα έσο θαη  ΢άββαην κε 
δηεπξπκέλν σξάξην (8.00 π.κ. κε 20.00 κ.κ. ηηο θαζεκεξηλέο θαη 8.00π.κ. κε 14.00 κ.κ. ην ΢άββαην). 
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παξάγνληαο γη‟ απηφ είλαη ε πνιππινθφηεηα πνπ παξνπζηάδεη ε ππφζεζε θαζψο θαη ε  ζπλεξγαζία 
κε ηηο ππφινηπεο ππεξεζίεο .  
΢πκπεξαζκαηηθά ινηπφλ ηα ΚΔΠ, ηα νπνία εμειίζζνληαη ζε θέληξα νινθιεξσκέλσλ 
δηνηθεηηθψλ ζπλαιιαγψλ ππεξηεξνχλ ησλ ππνινίπσλ ππεξεζηψλ θαη είλαη ηα πην θηιηθά, 
απνηειεζκαηηθά, επέιηθηα θαη αλαγλσξίζηκα ζεκεία επαθήο9 θαη εμππεξέηεζεο ηνπ πνιίηε κε ηε 
Γηνίθεζε. Μάιηζηα ιφγσ ηεο επξείαο απνδνρήο ηνπο απφ ην θνηλφ ην πεδίν ιεηηνπξγίαο ηνπο 
αλακέλεηαη λα δηεπξπλζεί  θαη ζε άιινπο ηνκείο ηεο θνηλσληθήο θαη επηρεηξεκαηηθήο δξαζηεξηφηεηαο   
πέξα ηνπ ζηελνχ δεκφζηνπ ηνκέα.   
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
                                                 
9
 Ζ αλαγλσξηζηκφηεηα ησλ ΚΔΠ πξνέθπςε απφ ηειεθσληθή έξεπλα πνπ δηεμήγαγε ην 2005 ην Τπνπξγείν Δζσηεξηθψλ 
Γεκφζηαο Γηνίθεζεο & Απνθέληξσζεο, ε νπνία ρξεκαηνδνηήζεθε απφ ην Δπηρεηξεζηαθφ Πξφγξακκα «Κνηλσλία ηεο 
Πιεξνθνξίαο» κε ζπγρξεκαηνδφηεζε θαηά 75% απφ ην Δπξσπατθφ Σακείν Πεξηθεξεηαθήο Αλάπηπμεο θαη θαηά 25% 
απφ ην Διιεληθφ Γεκφζην. 
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   2.Η ΜΔΣΡΗ΢Η ΣΗ΢ ΠΟΙΟΣΗΣΑ΢ ΤΠΗΡΔ΢ΙΧΝ-ΜΟΝΣΔΛΟ SERVQUAL 
 
2.1 ΢ςζηαηικά ζηοισεία   
 
2.1.1 Ανηιλαμβανόμενη ποιόηηηα ςπηπεζιών  (perceived service quality) 
΢χκθσλα κε ηα γξαπηά ησλ Gronroos(1982) θαη Lehtinen&Lehtinen (1982) αιιά θαη ηελ 
έξεπλα πνπ δηεμήρζε απφ ηνπο Parasuraman et al (1985), ε πνηφηεηα ησλ ππεξεζηψλ φπσο ηελ 
αληηιακβάλνληαη νη πνιίηεο10 πξνθχπηεη απφ ηε ζχγθξηζε ησλ πξαγκάησλ πνπ πηζηεχνπλ φηη ζα 
έπξεπε λα ηνπο πξνζθέξεη κηα ππεξεζία (πξνζδνθίεο) κε απηά πνπ αληηιακβάλνληαη φηη πξαγκαηηθά 
ηνπο πξνζθέξεη (απφδνζε). Ζ  αληηιακβαλφκελε πνηφηεηα ησλ ππεξεζηψλ δειαδή δείρλεη ην βαζκφ 
θαη ηελ θαηεχζπλζε ηεο δηαθνξάο πνπ ππάξρεη κεηαμχ αληηιήςεσλ θαη πξνζδνθηψλ.    
Αλ ε παξερφκελε ππεξεζία αληαπνθξίλεηαη ζηηο πξνζδνθίεο ηνπο ή αθφκα θαιχηεξα ηηο 
μεπεξλά, ηφηε νη πνιίηεο αηζζάλνληαη ηθαλνπνηεκέλνη θη απηφ επηδξά ζεηηθά ζηελ αληίιεςε πνπ 
δηακνξθψλνπλ γηα ηνλ νξγαληζκφ. Αλ αληίζεηα νη ππεξεζίεο πνπ απνιακβάλνπλ αληηιακβάλνληαη 
φηη είλαη ππνδεέζηεξεο ησλ πξνζδνθηψλ ηνπο, ηφηε παξαηεξείηαη έληνλν ην αίζζεκα ηεο 
δπζαξέζθεηαο θαη έηζη πξνζδίδνπλ ρακειή πνηφηεηα ζηηο ππεξεζίεο.  Υαξαθηεξηζηηθά αλαθέξνπκε 
ην παξάδεηγκα ελφο πνιίηε, ν νπνίνο εηζήιζε ζε έλα ΚΔΠ θαζπζηεξεκέλνο θαη απνρψξεζε 
εθλεπξηζκέλνο φηαλ ν ππάιιεινο αξλήζεθε λα δερηεί αίηεζή ηνπ επηθαινχκελνο ηε ιήμε ηνπ 
σξαξίνπ ιεηηνπξγίαο ηεο ππεξεζίαο. Ζ παξάιεηςε ηνπ ππαιιήινπ λα εμεγήζεη φηη ην ζχζηεκα 
κεραλνγξάθεζεο ηίζεηαη εθηφο ιεηηνπξγίαο κεηά ηηο 8κ.κ θαη άξα δελ κπνξεί λα δηεθπεξαηψζεη 
θακηά ππφζεζε δεκηνχξγεζε ηελ αληίιεςε ζηνλ πνιίηε φηη ν εξγαδφκελνο θάλεθε απξφζπκνο θη φρη 
αλίθαλνο λα ηνλ εμππεξεηήζεη . 
΢πλεπψο, φπσο πξνθχπηεη απφ ηα παξαπάλσ ην αλ νη πνιίηεο ζα εθηηκήζνπλ πςειά ή ρακειά 
ηελ πνηφηεηα κηαο ππεξεζίαο εμαξηάηαη απφ ην πψο αληηιακβάλνληαη ηελ πξαγκαηηθή απφδνζε ηεο 
ππεξεζίαο ζην πιαίζην ησλ πξνζδνθηψλ ηνπο. 
Όπσο αλαθέξακε θαη ζηελ εηζαγσγή, ν πξσηαξρηθφο ζηφρνο ελφο νξγαληζκνχ-αλ θαη εθφζνλ 
επηζπκεί λα ζεσξείηαη επηηπρεκέλνο- είλαη ε παξνρή ππεξεζηψλ πςειήο πνηφηεηαο θαη ζπλαθφινπζα 
ην θιεηδί γηα ηε δηαζθάιηζε άξηζηεο πνηφηεηαο είλαη ε εθπιήξσζε ή ε ππέξβαζε ησλ πξνζδνθηψλ 
ησλ πνιηηψλ. 
                                                 
10
   Ο φξνο θαηαλαισηήο ή πειάηεο αλαθέξεηαη ζε αγαζά, ελψ ν φξνο πνιίηεο ζε ππεξεζίεο. Γηα ιφγνπο επθνιίαο  αιιά 
θη  επεηδή ε έξεπλά καο αθνξά δεκφζηα ππεξεζία, ζην  θείκελφ καο απφ εδψ θαη ζην εμήο ζα ρξεζηκνπνηνχκε κφλν ηνλ 
φξν πνιίηεο. 
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 Ζ πςειή αληηιακβαλφκελε πνηφηεηα φκσο επηηπγράλεηαη κέζα απφ ηελ άκβιπλζε ηνπ 
ράζκαηνο πνπ ππάξρεη κεηαμχ ησλ πξνζδνθψκελσλ ππεξεζηψλ θαη ησλ πξαγκαηηθά παξερφκελσλ 
φπσο ηηο αληηιακβάλεηαη ν πνιίηεο. Αλ νη νξγαληζκνί επέκβνπλ ζηνπο παξάγνληεο πνπ επεξεάδνπλ 
ηφζν ηηο πξνζδνθίεο φζν θαη ηηο αληηιήςεηο ησλ πνιηηψλ γηα ηηο ππεξεζίεο πνπ ηνπο παξέρνληαη, ηφηε 
ίζσο λα κηθξχλεη ε απφζηαζε κεηαμχ ηνπο. 
 
2.1.2 Πποζδιοπιζηικοί παπάγονηερ πποζδοκιών (expectations) 
΢χκθσλα κε ηνλ Parasuraman (2004) θη φπσο θαίλεηαη ζην ζρήκα 1&2(παξάξηεκα Α), νη 
πξνζδνθίεο ησλ πνιηηψλ αξρηθά πξνζδηνξίδνληαη απφ ηηο πξνζσπηθέο ηνπο αλάγθεο, απφ ηελ 
πξνεγνχκελε εκπεηξία πνπ είραλ κε παξνρείο ππεξεζηψλ, απφ ηελ επηθνηλσλία δηακέζνπ ζηφκαηνο 
(word of mouth) αιιά θη απφ θάζε είδνπο εμσηεξηθή επηθνηλσλία. Ζ ιεπηνκεξήο θαηαλφεζε ησλ 
επηπηψζεσλ ησλ δηαθφξσλ απηψλ παξαγφλησλ θαίλεηαη λα είλαη ηδηαίηεξα ρξήζηκε γηα ηηο ππεξεζίεο 
ηνπ δεκφζηνπ ηνκέα. 
Οη πξνζσπηθέο αλάγθεο ησλ πνιηηψλ κπνξνχλ λα επεξεάζνπλ ηηο πξνζδνθίεο ηνπο, λα 
κεηαβάιινπλ ην επίπεδν ζεκαληηθφηεηαο θαη ζπλαθφινπζα λα έρνπλ επίπησζε ζηελ 
αληηιακβαλφκελε πνηφηεηα ησλ ππεξεζηψλ (Parasuraman,2004). Όηαλ  θάπνηνο  ρξεζηκνπνηεί κηα 
παλεπηζηεκηαθή βηβιηνζήθε γηα ςπραγσγηθή αλάγλσζε, πηζαλφηαηα λα είλαη ηθαλνπνηεκέλνο απφ ηηο 
ππεξεζίεο πνπ ηνπ πξνζθέξεη. Όηαλ φκσο ηελ επηζθέπηεηαη γηα ηε ζπγγξαθή ηεο δηπισκαηηθήο ηνπ 
εξγαζίαο, γίλεηαη πην επηθξηηηθφο θαη νη πξνζδνθίεο ηνπ είλαη πιένλ κεγαιχηεξεο. Όπσο ππνζηήξημαλ 
θη νη M.Wisniewski& M.Donnelly(1996), «νη ππεξεζίεο ζεσξνχληαη ρακειήο πνηφηεηαο φηαλ δελ 
αληαπνθξίλνληαη ζηηο πξνζσπηθέο αλάγθεο ησλ πνιηηψλ», γη „απηφ θαη απαηηνχληαη κεραληζκνί 
ηθαλνί λα ζπιιέγνπλ πιεξνθνξίεο ζρεηηθά ηηο πξαγκαηηθέο επηζπκίεο ηνπο. 
 Πέξα απφ απηφ, νη πνιίηεο ιακβάλνπλ ππφςε ηνπο  ηελ εκπεηξία πνπ είραλ ζην παξειζφλ 
ηφζν απφ ηνλ ίδην ή άιινλ νξγαληζκφ πνπ παξείρε φκσο ηελ ίδηα ππεξεζία φζν θαη απφ ιηγφηεξν 
άκεζα ζπγθξίζηκνπο νξγαληζκνχο γηα λα δηακνξθψζνπλ ηηο πξνζδνθίεο ηνπο. Αο αλαθέξνπκε γηα 
παξάδεηγκα έλα Κέληξν Δμππεξέηεζεο Πνιηηψλ, φπνπ έλαο πνιίηεο επηιέγεη ζπρλά ην ΚΔΠ ηνπ 
Γήκνπ Υνξηηάηε Θεζζαινλίθεο γηα λα δηεθπεξαηψζεη ππνζέζεηο ηνπ. Πξνθεηκέλνπ ινηπφλ λα 
δηακνξθψζεη ηηο πξνζδνθίεο ηνπ ζρεηηθά κε ηηο ππεξεζίεο πνπ ζα έπξεπε λα ηνπ παξέρεη έλα 
νπνηνδήπνηε ΚΔΠ, ζα ιάβεη ππφςε ηνπ ην βαζκφ ηθαλνπνίεζήο ηνπ απφ παιηφηεξεο ζπλαιιαγέο κε 
ην ζπγθεθξηκέλν ΚΔΠ, ζα ζπγθξίλεη ηηο ππεξεζίεο πνπ πξνζθέξεη ην ΚΔΠ Υνξηηάηε κε απηέο πνπ 
παξέρνπλ ηα ππφινηπα ΚΔΠ θη επηπιένλ ζα ζπλεθηηκήζεη ην επίπεδν ηεο εμππεξέηεζεο πνπ 
αληηκεηψπηζε ζε άιιεο δεκφζηεο ππεξεζίεο. Αλ απηφο ν ζπρλφο «πειάηεο» ηνπ ΚΔΠ Γήκνπ 
Υνξηηάηε, ν νπνίνο ιακβάλεη πάληα άξηζηε εμππεξέηεζε απφ ην πξνζσπηθφ επηζθεθηεί ην ΚΔΠ 
΢ηαπξνχπνιεο φπνπ νη ππάιιεινη δελ είλαη πνιχ επγεληθνί, ε αληίιεςή ηνπ γηα ηηο ππεξεζίεο ηνπ  
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δεχηεξνπ ΚΔΠ ζα είλαη θησρή, αθφκα θη αλ νη πεξηζζφηεξνη πνιίηεο είλαη επραξηζηεκέλνη. Δμαηηίαο 
ινηπφλ ηεο πξνεγνχκελεο ζεηηθήο εκπεηξίαο  ηνπ, νη πξνζδνθίεο ηνπ ζα είλαη απμεκέλεο. 
Δπηπιένλ, ε από ζηόκα ζε ζηόκα κεηάδνζε πιεξνθνξηψλ κπνξεί λα απνηειέζεη έλαλ πνιχ 
ζεκαληηθφ παξάγνληα επηξξνήο ησλ αληηιακβαλφκελσλ ππεξεζηψλ. Αθφκα θη αλ θάπνηνο πνιίηεο 
δελ έρεη επηζθεθηεί πνηέ θάπνην ΚΔΠ, ε άηππε αλαηξνθνδφηεζε απφςεσλ απφ θίινπο, ζπγγελείο 
θαη γλσζηνχο γηα ηηο ππεξεζίεο πνπ παξέρεη είλαη πηζαλφ λα επεξεάζεη ηηο πξνζδνθίεο θαη ηελ 
αληηιακβαλφκελε πνηφηεηα ησλ ππεξεζηψλ. 
Σέινο, ε παξνρή πιεξνθνξηψλ απφ εμσηεξηθνύο παξάγνληεο φζνλ αθνξά ζην είδνο θαη ζηελ 
πνηφηεηα ησλ παξερφκελσλ ππεξεζηψλ κπνξεί λα επεξεάζεη ζεηηθά ή αξλεηηθά ηηο αληηιήςεηο  ησλ 
πνιηηψλ αιιά θαη γεληθφηεξα ηε θήκε ηνπ νξγαληζκνχ. Κπβεξλεηηθνί αληηπξφζσπνη, αληηπξφζσπνη 
ηεο ηνπηθήο απηνδηνίθεζεο, αιιά θαη ηα Μέζα Μαδηθήο Δλεκέξσζεο είλαη παξαδείγκαηα 
εμσηεξηθψλ παξαγφλησλ θπξίσο ζην δεκφζην ηνκέα.  
Σα ηέζζεξα ζηνηρεία πνπ κφιηο αλαθέξακε απνηεινχλ ζπζηαηηθά ησλ πξνζδνθηψλ ησλ 
πνιηηψλ. Δθηφο απφ απηά, νη Parasuraman et al(1988) αλαγλψξηζαλ άιινπο πέληε παξάγνληεο πνπ 
επηδξνχλ ζηε δηακφξθσζε ησλ πξνζδνθηψλ –αιιά θαη ησλ αληηιήςεσλ- θη επνκέλσο ηεο 
αληηιακβαλφκελεο πνηφηεηαο ππεξεζηψλ. Δηδηθφηεξα, ε έξεπλά ηνπο θαηέδεημε φηη αλεμάξηεηα απφ 
ην είδνο ηεο ππεξεζίαο πνπ πξνζθέξεηαη, νη πνιίηεο ρξεζηκνπνηνχλ φκνηα θξηηήξηα γηα λα  
εθηηκήζνπλ ηελ πνηφηεηα ππεξεζηψλ. Σα θξηηήξηα απηά εκπίπηνπλ ζε πέληε θαηεγνξίεο, 
ραξαθηεξίδνληαη σο πξνζδηνξηζηηθνί παξάγνληεο ηεο πνηφηεηαο ππεξεζηψλ ή δηαζηάζεηο ηεο 
πνηόηεηαο ππεξεζηώλ θαη είλαη ηα εμήο: απηά ραξαθηεξηζηηθά (tangibles), αμηνπηζηία (reliability), 
αληαπφθξηζε (responsiveness), θαηαλφεζε (assurance) θαη εμαηνκίθεπζε (empathy). 
 Tangibles: θπζηθέο εγθαηαζηάζεηο, εμνπιηζκφο, επηθνηλσληαθά κέζα,πξνζσπηθφ. 
 Reliability: ηθαλφηεηα ηεο ππεξεζίαο λα εθηειεί φηη είρε ππνζρεζεί αμηφπηζηα θαη κε 
αθξίβεηα. 
 Responsiveness: πξνζπκία ηεο ππεξεζίαο λα βνεζά ηνπο πνιίηεο θαη λα παξέρεη άκεζε 
εμππεξέηεζε. 
 Assurance: γλψζε, επγέλεηα θαη ηθαλφηεηα ησλ εξγαδνκέλσλ λα εκπλένπλ εκπηζηνζχλε. 
 Empathy: εμαηνκηθεπκέλε θξνληίδα θαη πξνζνρή πνπ παξέρεη ε ππεξεζία ζηνπο πνιίηεο. 
Αμίδεη λα ζεκεηψζνπκε φηη ε αξρηθή έξεπλα ησλ Parasuraman et al(1985) αλαγλψξηζε δέθα 
βαζηθνχο πξνζδηνξηζηηθνχο παξάγνληεο (πίλαθαο3 παξαξ/ηνο): απηά ραξαθηεξηζηηθά, αμηνπηζηία, 
αληαπφθξηζε, πξφζβαζε, επηθνηλσλία, ηθαλφηεηα, επγέλεηα, εκπηζηνζχλε, αζθάιεηα θαη θαηαλφεζε 
(tangibles, reliability, responsiveness, access, communication, courtesy, credibility, competence, 
security, understanding/knowing the customer). Μεηά απφ εθηεηακέλεο φκσο εκπεηξηθέο θαη 
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ςπρνκεηξηθέο δνθηκαζίεο νη δηαζηάζεηο παγηψζεθαλ ζε πέληε11 θαη απνηέιεζαλ ηε βάζε γηα ην 
εξγαιείν κέηξεζεο ηεο πνηφηεηαο ππεξεζηψλ SERVQUAL (Parasuraman et al,1988). 
 
Μέρξη ην ζεκείν απηφ αλαθέξακε φηη ε αληηιακβαλφκελε πνηφηεηα ησλ ππεξεζηψλ 
πξνθχπηεη απφ ην ράζκα πνπ ππάξρεη κεηαμχ πξνζδνθηψλ  θαη αληηιήςεσλ ησλ πνιηηψλ γηα ηηο 
ππεξεζίεο πνπ ηνπο παξέρνληαη (ην απνθαινχκελν ράζκα 5 ηνπ κνληέινπ servqual) θαη δείμακε φηη 
νη πξνζδνθίεο δηακνξθψλνληαη βάζεη ηεο εκπεηξίαο ηνπ παξειζφληνο, ησλ πξνζσπηθψλ αλαγθψλ, 
ηεο απφ ζηφκα ζε ζηφκα θαη εμσηεξηθήο επηθνηλσλίαο θαη ησλ πέληε δηαζηάζεσλ ηεο πνηφηεηαο, 
θάπνηεο απφ ηηο νπνίεο είλαη ηερληθέο απφ ηε θχζε ηνπο θαη θάπνηεο ιεηηνπξγηθέο. (Gronroos,1982). 
 
2.1.3. Πποζδιοπιζηικοί παπάγονηερ ανηιλήτευν (perceptions) 
 Οη αληηιήςεηο απφ ηελ άιιε επεξεάδνληαη ηφζν απφ ηνπο πξνζδηνξηζηηθνχο παξάγνληεο ηεο 
πνηφηεηαο ησλ ππεξεζηψλ φζν θαη απφ έλα άιιν ζχλνιν θελψλ. 
 Δίλαη αιήζεηα φηη ην ράζκα κεηαμχ πξνζδνθηψλ θαη αληηιήςεσλ ησλ πνιηηψλ είλαη απηφ πνπ 
απαζρνιεί ηνπο  πεξηζζφηεξνπο νξγαληζκνχο. Ωζηφζν, ε εζηίαζε ζε απηφ θαη ε αλαδήηεζε ηξφπσλ 
γηα ηε ζπξξίθλσζή ηνπ δελ είλαη αξθεηά γηα ηελ παξνρή άξηζηεο πνηφηεηαο. Ο εληνπηζκφο θαη ε 
αληηκεηψπηζε άιισλ ηεζζάξσλ δηαθνξεηηθψλ θελψλ πνπ αθνξνχλ ηνλ παξνρέα ππεξεζηψλ είλαη 
απαξαίηεηα πξνθεηκέλνπ ν νξγαληζκφο λα βειηηψζεη θαη λα δηαζθαιίζεη ηελ πνηφηεηα πνπ 
πξνζθέξεη (Parasuraman et al,1985;Mik.Wisniewski &Mike Donnelly,1996). 
Υάζμα 1( the understanding gap) : ε δηαθνξά κεηαμχ ησλ πξνζδνθηψλ ηνπ πνιίηε θαη ηεο 
αληίιεςεο ηεο δηνίθεζεο ηνπ νξγαληζκνχ γη‟απηέο ηηο πξνζδνθίεο. 
 
Πνιιέο θνξέο ε δηνίθεζε παξαβιέπεη ή ππνηηκά ηελ αλάγθε λα θαηαλνήζεη πξαγκαηηθά ηηο 
επηζπκίεο ησλ πνιηηψλ, κε απνηέιεζκα λα κελ αληηιακβάλεηαη ζσζηά ηηο αλάγθεο ηνπο θαη λα 
παξέρνληαη ππεξεζίεο πνπ δελ ηαπηίδνληαη κε ηηο πξνζδνθίεο ηνπο.  
Ζ χπαξμε ηνπ πξψηνπ ράζκαηνο ζχκθσλα κε ηνπο Mik.Wisniewski &Mike Donnelly(1996) 
νθείιεηαη ζηελ αλεπαξθή έξεπλα αγνξάο (market research) ζρεηηθά κε ηηο επηζπκίεο ησλ πνιηηψλ. Ζ 
νπνηαδήπνηε έξεπλα αγνξάο (εξσηεκαηνιφγηα, ζπλεληεχμεηο) είλαη έλα βαζηθφ ζηνηρείν γηα ηελ 
θαηαλφεζε ησλ πξνζδνθηψλ ησλ πνιηηψλ απφ ηελ δηνίθεζε θη άξα ε ζπιινγή αλεπαξθψλ ή άζρεησλ 
κε ηνλ εληνπηζκφ ησλ πξνζδνθηψλ πιεξνθνξηψλ δεκηνπξγεί θελά.  
Ζ απνπζία ηαχηηζεο ησλ πξνζδνθηψλ ησλ πνιηηψλ κε ηηο αληηιήςεηο ηεο δηνίθεζεο  γη‟ απηέο 
πξνθχπηεη επίζεο απφ ηελ έιιεηςε ηεο κεηαμύ ηνπο επηθνηλσλίαο. ΢ηνλ ηδησηηθφ ηνκέα φζν 
                                                 
11
  νη  ηξεηο πξψηεο παξέκεηλαλ,ε access & understanding the customer ζπγρσλεχηεθαλ θαη δεκηνχξγεζαλ ηελ empathy 
θη νη ππφινηπεο ελψζεθαλ ζε κηα, ηελ assurance. 
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κεγαιχηεξν είλαη ην κέγεζνο ηεο επηρείξεζεο ηφζν ζπαληφηεξε είλαη ε άκεζε επηθνηλσλία κε ηνπο 
πειάηεο θαη ζπλεπψο ηφζν δπζθνιφηεξνο ν εληνπηζκφο ησλ αλαγθψλ ηνπο. ΢ην δεκφζην ηνκέα ηα 
πξάγκαηα πεξηπιέθνληαη πεξηζζφηεξν αθνχ παξαηεξείηαη φρη δπζθνιία αιιά –ζρεδφλ-απνπζία 
επηθνηλσλίαο. Δδψ επηθξαηεί ην παξαδνζηαθφ κνληέιν παξνρήο ππεξεζηψλ, πξάγκα πνπ ζεκαίλεη φηη 
νη πνιίηεο είλαη παζεηηθνί δέθηεο ησλ ππεξεζηψλ θαη νη επηζπκίεο-απφςεηο ηνπο δελ κπνξνχλ λα 
επεξεάζνπλ ην είδνο θαη ηνλ ηξφπν παξάδνζεο ηεο ππεξεζίαο.   
 Σέινο, ε ύπαξμε πνιιαπιώλ επηπέδσλ δηνίθεζεο  δεκηνπξγεί  δηαρσξηζηηθά κεηαμχ ησλ top 
managers, νη νπνίνη ζέηνπλ θάπνηα πξφηππα φζνλ αθνξά ζηελ πνηφηεηα ησλ ππεξεζηψλ, θαη ησλ 
εξγαδνκέλσλ πνπ παξαδίδνπλ ηελ πνηφηεηα απηή ζηνπο πνιίηεο. Οη εξγαδφκελνη νπζηαζηηθά είλαη 
απηνί πνπ γλσξίδνπλ ηηο αλάγθεο ησλ πνιηηψλ. ΢πλεπψο, φζν πεξηζζφηεξα ηα επίπεδα δηνίθεζεο 
ηφζν ιηγφηεξε ε πηζαλφηεηα λα θηάζνπλ νη πιεξνθνξίεο ησλ εξγαδνκέλσλ γηα ηνπο πνιίηεο ζηνπο 
managers. Έηζη, φζν κεγαιχηεξνο ν αξηζκφο ησλ επηπέδσλ δηνίθεζεο, ηφζν κεγαιχηεξν αλακέλεηαη 
λα είλαη θαη ην πξψην ράζκα (gap1). 
Δλ θαηαθιείδη, ε αδπλακία ζχιιεςεο ησλ πξαγκαηηθψλ επηζπκηψλ ησλ πνιηηψλ κπνξεί λα 
έρεη επίδξαζε ζηελ αληίιεςή ηνπο  γηα ηελ πνηφηεηα ησλ παξερφκελσλ ππεξεζηψλ. 
 
Υάζμα 2(the design gap): ε δηαθνξά κεηαμχ ησλ αληηιήςεσλ ηεο δηνίθεζεο γηα ηηο 
πξνζδνθίεο ησλ πνιηηψλ θαη ησλ πξνδηαγξαθψλ πνπ ζέηεη. 
 
Ζ χπαξμε ηνπ δεχηεξνπ ράζκαηνο ζρεηίδεηαη κε ηελ αδπλακία ηεο δηνίθεζεο λα κεηνπζηψζεη 
ηηο  πξνζδνθίεο ζε πξνδηαγξαθέο, ψζηε λα παξέρνληαη πην πνηνηηθέο ππεξεζίεο. Πνιιέο θνξέο ε 
δηνίθεζε εληνπίδεη ζσζηά ηηο πξνζδνθίεο ησλ πνιηηψλ αιιά νη πξνδηαγξαθέο πνπ νξίδεη δε 
ζπλάδνπλ κε απηέο. 
 Ο θχξηνο ιφγνο είλαη ε αλεπαξθήο δέζκεπζε ηεο δηνίθεζεο γηα πνηφηεηα ζηηο ππεξεζίεο πνπ 
παξέρεη. Όπσο ραξαθηεξηζηηθά αλαθέξεη θη ν Garvin (1983) «…….ε ζνβαξφηεηα κε ηελ νπνία 
αληηκεησπίδεη ε δηνίθεζε ηα πξνβιήκαηα (πνηθίιεη). Δίλαη άιιν πξάγκα λα δειψλεηο φηη έρεηο σο 
βαζηθή αξρή  ηελ παξάδνζε κε ειαηησκαηηθψλ πξντφλησλ θαη άιιν λα βξίζθεηο ην ρξφλν λα θάλεηο 
πξάμε ηα ιεγφκελά ζνπ». Δπηπιένλ είλαη πηζαλφ λα ππάξρεη αζπκθσλία ησλ δπν κεξψλ. Γηα λα γίλεη 
πην ζαθέο, ε πνηφηεηα ησλ ππεξεζηψλ ζε θάπνηνπο νξγαληζκνχο ζεκαίλεη πςειή παξαγσγηθφηεηα 
ελψ ζε άιινπο εθθξάδεηαη κε φξνπο θφζηνπο θαη απφδνζεο. Καη ζηηο δπν πεξηπηψζεηο νη 
πξνδηαγξαθέο πνπ ζέηεη ε ππεξεζία–γλσξίδνληαο ηηο αληίζηνηρεο ησλ πνιηηψλ- δελ είλαη ίδηεο κε 
απηέο πνπ αλακέλεη ν πνιίηεο. 
Η απνπζία ζηνρνζεζίαο είλαη ζχκθσλα κε ηνπο Mik.Wisniewski &Mike Donnelly(1996) 
άιιε κηα αηηία δεκηνπξγίαο ηνπ δεχηεξνπ ράζκαηνο. Έλαο νξγαληζκφο γηα λα ζεσξεζεί επηηπρεκέλνο  
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ζηνλ ηνκέα παξνρήο  ππεξεζηψλ πςειήο πνηφηεηαο, αθνχ πξψηα εληνπίζεη ηηο επηζπκίεο ησλ 
πνιηηψλ, νθείιεη αθελφο λα ζέζεη ζαθείο θαη ζπγθεθξηκέλνπο ζηφρνπο θαη αθεηέξνπ λα ηνπο 
γλσζηνπνηήζεη ζε φινπο φζνπο ελδηαθέξνληαη θαη επεξεάδνπλ ηελ πνξεία ηνπ. ΢ε αληίζεηε 
πεξίπησζε, φηαλ δε γλσξίδνπκε πνχ ζέινπλ λα θαηαιήμνπλ νη ελέξγεηέο καο ή αλ γλσξίδνπκε αιιά 
δελ ελεκεξψλνπκε ηνπο άκεζα εκπιεθφκελνπο, εχινγα πξνθχπηεη ην ζπκπέξαζκα φηη κφλν ηπραία 
ζα ηθαλνπνηήζνπκε ηνπο πνιίηεο καο θαη ζα θηάζνπκε ζην επηζπκεηφ απνηέιεζκα. 
΢πλεπψο, ε  απνπζία ηνπνζεζίαο θαη ε αδηαθνξία ηεο δηνίθεζεο  γηα ηελ πνηφηεηα ζέηνπλ 
πεξηνξηζκνχο ζηελ πξνζπάζεηα πνπ θαηαβάιεη λα κεηαηξέςεη ηηο πξνζδνθίεο ησλ πνιηηψλ ζε 
πξνδηαγξαθέο. Απηή ε αδπλακία πξνβιέπεηαη λα επεξεάζεη ηηο αληηιήςεηο ησλ πνιηηψλ γηα ηελ 
πνηφηεηα ησλ παξερφκελσλ ππεξεζηψλ. 
 
Υάζμα 3(the service delivery  gap):  ε δηαθνξά κεηαμχ ησλ πξνδηαγξαθψλ πνηφηεηαο πνπ 
νξίδεη   ε δηνίθεζε θαη ησλ πξαγκαηηθψλ ππεξεζηψλ πνπ παξέρεη. 
 
Ζ χπαξμε ηνπ ηξίηνπ θελνχ είλαη απνηέιεζκα αζπκθσλίαο κεηαμχ ησλ  πξνδηαγξαθψλ πνπ 
έρνπλ ηεζεί απφ ηελ δηνίθεζε θαη απηή θαζαπηή ηελ ππεξεζία πνπ παξαδίδεηαη απφ ην πξνζσπηθφ 
ηεο «πξψηεο γξακκήο». ΢ε νξηζκέλεο πεξηπηψζεηο ε δηνίθεζε εληνπίδεη ζσζηά ηηο πξνζδνθίεο ησλ 
πνιηηψλ θαη ζέηεη ηηο αληίζηνηρεο πξνδηαγξαθέο, αιιά ε ππεξεζία πνπ παξαδίδεηαη δελ είλαη ε 
αλακελφκελε. 
Βαζηθφο ιφγνο απηνχ ηνπ ράζκαηνο είλαη ν αλζξώπηλνο παξάγνληαο. Σα πεξηζζφηεξα 
ζηειέρε πνπ ξσηήζεθαλ ζηελ έξεπλα ησλ Parasuraman et al(1985) ηφληζαλ φηη ν ξφινο ησλ 
ππαιιήισλ νη νπνίνη ζπλαιιάζζνληαη θαζεκεξηλά κε ην θνηλφ είλαη πνιχ ζεκαληηθφο ζηελ παξνρή 
πνηνηηθψλ ππεξεζηψλ. Δηδηθφηεξα, ε άκεζε απάληεζε ελφο αλψηεξνπ ζηειέρνπο κηαο εηαηξίαο 
θαηαζθεπήο θαη ζπληήξεζεο φηαλ ξσηήζεθε πνηα ήηαλ θαηά ηελ άπνςή ηνπ ε βαζηθή πεγή 
πξνβιεκάησλ πνηφηεηαο ήηαλ «..ηα πάληα αθνξνχλ έλα θαη κφλν άηνκν. Δίλαη πνιχ δχζθνιν λα 
δηαηεξήζεηο ηππνπνηεκέλε πνηφηεηα». Άξα ζπκπεξαίλνπκε φηη αθφκα θη αλ ν νξγαληζκφο είλαη 
ζπλεπήο ζηε δέζκεπζή ηνπ γηα πνηφηεηα ζηηο παξερφκελεο ππεξεζίεο, δελ κπνξεί λα είλαη ζίγνπξνο 
φηη απηέο ζα παξαζρεζνχλ ζηνπο πνιίηεο φπσο νξίδνληαη απφ ηηο πξνδηαγξαθέο, δηφηη ζα παξαδνζνχλ 
δηακέζνπ ηξίησλ. 
Δπίζεο, ε έιιεηςε πόξσλ κπνξεί κεγαιψζεη ηελ απφζηαζε κεηαμχ  πξνδηαγξαθψλ πνπ έρεη 
νξίζεη ν νξγαληζκφο θαη πξαγκαηηθήο απφδνζεο ησλ ππεξεζηψλ πνπ παξέρεη. Ζ γλψζε γηα ηηο 
πξνζδνθίεο ησλ πνιηηψλ ππάξρεη αιιά θάπνηεο θνξέο ηα κέζα γηα λα ηηο ηθαλνπνηήζνπκε φρη. Γηα 
παξάδεηγκα, ν Γεθέκβξηνο είλαη έλαο κήλαο φπνπ απφ ηε κηα  ππάξρεη απμεκέλε θίλεζε ζηα Κέληξα 
Δμππεξέηεζεο Πνιηηψλ ιφγσ ηεο ιήμεο ππνβνιήο αηηήκαηνο γηα δηάθνξα επηδφκαηα θαη απφ ηελ 
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άιιε ρνξεγνχληαη νη άδεηεο ησλ γηνξηψλ ζηνπο εξγαδφκελνπο. ΢ηελ πεξίπησζε απηή ινηπφλ, ε 
δηνίθεζε γλσξίδεη φηη ηηο κέξεο απηέο ην πξνζσπηθφ πξέπεη λα είλαη επαξθέο γηα λα παξέρεη ηαρεία 
εμππεξέηεζε ζηνλ πνιίηε, αιιά δελ ην εθαξκφδεη. 
Σηο ίδηεο αξλεηηθέο ζπλέπεηεο -πέξα απφ ηελ απνπζία πξνζσπηθνχ- κπνξεί λα έρεη θαη ε 
έιιεηςε ηερλνινγίαο ζην ρψξν εξγαζίαο.Ζ παξνρή ππεξεζηψλ πςειήο πνηφηεηαο  ζπλδέεηαη άξξεθηα 
κε ηελ αλάπηπμε θαη ηε ρξήζε πξνεγκέλεο ηερλνινγίαο.  Ο ζχγρξνλνο εμνπιηζκφο θαη γεληθά νη 
θαηλνηνκίεο, ζπκβάινπλ ζεηηθά ζηε βειηίσζε ηεο απφδνζεο ησλ εξγαδνκέλσλ. Έρνπλ παξαηεξεζεί 
πεξηπηψζεηο φπνπ ε κείσζε ζηελ πνηφηεηα ησλ ππεξεζηψλ πξνθιήζεθε απφ ηελ έιιεηςε 
απαξαίηεηεο ηερλνινγίαο θαη ηερλνγλσζίαο. (Mik.Wisniewski &Mike Donnelly,1996) 
Σέινο, κεξίδην επζχλεο γηα ηελ χπαξμε ηνπ ηξίηνπ ράζκα έρεη θαη ε αλεπάξθεηα ή ε 
αθαηαιιειφηεηα ησλ ζπζηεκάησλ ειέγρνπ θαη κέηξεζεο ηεο απόδνζεο ησλ εξγαδνκέλσλ σο πξνο ηελ 
πνηφηεηα ησλ ππεξεζηψλ πνπ παξέρνπλ. 
 
Υάζμα 4(the communication gap): ε δηαθνξά κεηαμχ πξαγκαηηθήο ππεξεζίαο πνπ 
παξέρεηαη θαη εμσηεξηθήο επηθνηλσλίαο ηεο δηνίθεζεο κε ηνπο πνιίηεο γηα απηέο ηηο ππεξεζίεο.    
 
Σν ηέηαξην θελφ   πθίζηαηαη δηφηη ε δηνίθεζε ππφζρεηαη ζηνπο πνιίηεο ππεξεζίεο νη νπνίεο 
απέρνπλ πνιχ απφ απηέο πνπ πξνζθέξεη ζηελ πξαγκαηηθφηεηα. 
Σα κέζα καδηθήο ελεκέξσζεο θαη γεληθφηεξα ε επηθνηλσληαθή πνιηηηθή πνπ εθαξκφδεη ν 
νξγαληζκφο (δηαθήκηζε,δεκφζηεο ζρέζεηο θηι) έρνπλ ηε δχλακε λα επεξεάδνπλ ηηο πξνζδνθίεο ησλ 
πνιηηψλ. Κη αλ είλαη αιήζεηα φηη νη πξνζδνθίεο πξνζδηνξίδνπλ ζεκαληηθά ηηο αληηιήςεηο ησλ 
πνιηηψλ γηα ηελ πνηφηεηα ησλ ππεξεζηψλ (Parasuraman et al,1985), ηφηε ν νξγαληζκφο πξέπεη λα 
είλαη πνιχ πξνζεθηηθφο ζηελ επηθνηλσλία ηνπ κε ην θνηλφ θαη λα κελ ππφζρεηαη  πεξηζζφηεξα απφ 
φζα κπνξεί λα παξέρεη. Ζ πνιηηηθή ησλ ππεξππνζρέζεσλ απμάλεη πξνο ζηηγκή ηηο πξνζδνθίεο αιιά 
κεηψλεη ην επίπεδν ηεο αληηιακβαλφκελεο πνηφηεηαο ησλ ππεξεζηψλ φηαλ νη ελ ιφγσ ππνζρέζεηο δελ 
εθπιεξψλνληαη. 
Ζ έξεπλα ησλ Parasuraman et al(1985) αλαθάιπςε θη έλαλ άιινλ ηξφπν κε ηνλ νπνίν ε 
εμσηεξηθή επηθνηλσλία κπνξεί λα δηακνξθψζεη αληηιήςεηο. Κάηη ηέηνην ζπκβαίλεη φηαλ ν 
νξγαληζκφο παξακειεί λα ελεκεξψζεη ην θνηλφ γηα θάπνηεο ελέξγεηεο ζηηο νπνίεο πξνβαίλεη 
πξνθεηκέλνπ λα δηαζθαιίζεη πςειή πνηφηεηα ζηηο ππεξεζίεο ηνπ. Γηα παξάδεηγκα, δελ είλαη ιίγεο νη 
θνξέο φπνπ νη ππάιιεινη ησλ ΚΔΠ είηε αζρνινχληαη κε ππνζέζεηο ησλ πνιηηψλ νη νπνίεο δελ 
εκπίπηνπλ ζηελ αξκνδηφηεηά ηνπο είηε δηεθπεξαηψλνπλ ππνζέζεηο ηνπο αθφκα θη φηαλ βξίζθνληαη 
εθηφο ππεξεζίαο. Δπνκέλσο, αλ νη πνιίηεο γλψξηδαλ φηη νη εξγαδφκελνη αλαιακβάλνπλ 
πξσηνβνπιίεο γηα λα βειηηψζνπλ ή  λα δηαηεξήζνπλ πςειφ ην επίπεδν πνηφηεηαο, ηφηε είλαη πνιχ 
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πηζαλφ απηφ λα επηδξνχζε ζεηηθά ζηε δηακφξθσζε ησλ αληηιήςεψλ ηνπο γηα ηνλ νξγαληζκφ θαη ηηο 
ππεξεζίεο πνπ παξέρεη. Γειαδή, ν ηξφπνο κε ηνλ νπνίν  ε δηνίθεζε επηιέγεη λα επηθνηλσλεί  κε ηνλ 
πνιίηε κπνξεί λα επεξεάζεη φρη κφλν ην πξνζδνθψκελν αιιά θαη ην αληηιακβαλφκελν επίπεδν 
ππεξεζηψλ. 
Ζ χπαξμε ηνπ ηέηαξηνπ θελνχ νθείιεηαη επίζεο θαη  ζηελ αλεπαξθή νξηδόληηα-εζσηεξηθή 
επηθνηλσλία, δειαδή ζηελ έιιεηςε επηθνηλσλίαο, ζπληνληζκνχ θαη  θνηλψλ ζηφρσλ κέζα ή αλάκεζα  
ζηα ηκήκαηα, γεγνλφο ην νπνίν κπνξεί λα έρεη  δπζάξεζηεο ζπλέπεηεο γηα ηνλ νξγαληζκφ θαη ηνλ 
πνιίηε. 
Δπηπξφζζεηα ,νη δηαθνξεηηθέο πνιηηηθέο θαη δηαδηθαζίεο πνπ εθαξκφδνληαη  απφ ηα δηάθνξα 
θαλάιηα δηαλνκήο12 επζχλνληαη γηα ηε δηεχξπλζε ηνπ ράζκαηνο. Όηαλ έλαο νξγαληζκφο ιεηηνπξγεί 
κε πνιιά ζεκεία παξνπζίαο θάησ απφ ηελ ίδηα επσλπκία απαηηείηαη λα αθνινπζνχλ φια ηελ ίδηα 
επηθνηλσληαθή πνιηηηθή, δηφηη νη πνιίηεο αλακέλνπλ εμίζνπ ηελ ίδηα απφδνζε απφ νπνηνδήπνηε 
ηκήκα  θη αλ εμππεξεηεζνχλ, εθφζνλ εθπξνζσπεί ηελ ίδηα ππεξεζία. Γηα παξάδεηγκα, έλαο πνιίηεο 
πνπ ππνβάιεη αίηεζε γηα ρνξήγεζε πνηληθνχ κεηξψνπ ζην ΚΔΠ Γ.΢πθεψλ Θεζζαινλίθεο θαη 
παξαιακβάλεη ην πηζηνπνηεηηθφ ζε ζπγθεθξηκέλν ρξφλν πξνζδνθά ηελ ίδηα ηαρεία εμππεξέηεζε θαη   
άκεζε αληαπφθξηζε  απφ νπνηνδήπνηε άιιν Κέληξν Δμππεξέηεζεο  θη αλ επηζθεθηεί. 
΢ην ζεκείν απηφ θαιφ ζα ήηαλ λα ππελζπκίζνπκε φηη  ηα ηέζζεξα θελά πνπ κφιηο αλαιχζακε  
αθνξνχλ ζηνλ νξγαληζκφ θαη ζηε δηαδηθαζία ηεο παξνρήο ησλ ππεξεζηψλ ηνπο, ελψ ην θελφ πνπ 
παξαζέζακε αξρηθά (ράζκα) θαη ην νξίζακε σο ηε δηαθνξά πνπ πξνθχπηεη κεηαμχ πξνζδνθηψλ θαη 
αληηιήςεσλ εμέηαδε ηελ πνηφηεηα ππεξεζηψλ απφ ηελ πιεπξά ησλ πνιηηψλ. ΢πλνιηθά ηα ηέζζεξα 
θελά θαη νη αηηίεο πνπ ηα πξνθαινχλ θαίλνληαη ζην ζρήκα 2 (παξ/ηεκα Α). 
Αλαθεθαιαηψλνληαο, θη φπσο θαίλεηαη ζην ίδην ζρήκα, ε αληηιακβαλφκελε πνηφηεηα 
ππεξεζηψλ ησλ πνιηηψλ είλαη απνηέιεζκα ηεο δηαθνξάο πνπ ππάξρεη κεηαμχ ησλ πξνζδνθηψλ θαη 
ησλ αληηιήςεψλ ηνπο γηα ηελ πξαγκαηηθή απφδνζε ησλ ππεξεζηψλ.   
Δπίζεο, είδακε φηη νη πξνζδνθίεο επεξεάδνληαη ηφζν απφ ηηο πξνζσπηθέο αλάγθεο, ηελ 
εκπεηξία ηνπ παξειζφληνο, ηελ εμσηεξηθή θαη ηελ απφ ζηφκα ζε ζηφκα επηθνηλσλία φζν θαη απφ ηηο 
δηαζηάζεηο ηεο πνηφηεηαο. Απφ ηελ άιιε πιεπξά, δηαπηζηψζακε φηη νη αληηιήςεηο δηακνξθψλνληαη 
ζχκθσλα κε ηνπο πξνζδηνξηζηηθνχο παξάγνληεο ησλ ππεξεζηψλ (δηαζηάζεηο πνηφηεηαο) θαη κε ηα 
ηέζζεξα θελά πνπ ζρεηίδνληαη κε ηνλ νξγαληζκφ. 
΢πλεπψο, πξνζδνθίεο, αληηιήςεηο, δηαζηάζεηο πνηφηεηαο, θελά θαη αληηιακβαλφκελε 
πνηφηεηα ππεξεζηψλ είλαη φξνη πνπ αλ ζπλδπαζηνχλ θαηάιιεια ζπλζέηνπλ ην κνληέιν 
SERVQUAL. 
                                                 
12
 Ο φξνο θαλάιηα δηαλνκήο αλαθέξεηαη  ζηνπο δηάθνξνπο νξγαληζκνχο πνπ πξνζθέξνπλ ηελ ίδηεο ππεξεζίεο. 
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2.2 Σο μονηέλο SERVQUAL απιθμηηικά 
Σν   SERVQUAL  είλαη ην πην γλσζηφ θαη επξέσο απνδεθηφ κέζν κέηξεζεο ηεο πνηφηεηαο 
ησλ ππεξεζηψλ θαη βαζίδεηαη ζηελ αλάιπζε πέληε  θελψλ (gap analysis-ζρήκα 1 παξαξη/νο).  
Τπελζπκίδνπκε φηη ην πέκπην θελφ, ην νπνίν είλαη ζηελ νπζία ην βαζηθφ ζηνηρείν ηνπ   
εξγαιείνπ SERVQUAL, είλαη ε δηαθνξά κεηαμχ πξνζδνθηψλ θαη αληηιήςεσλ ησλ πνιηηψλ γηα ηηο 
ππεξεζίεο θαη εμαξηάηαη ζε κέγεζνο θαη θαηεχζπλζε απφ ηα ηέζζεξα πξνεγνχκελα θελά, ηα νπνία 
ζρεηίδνληαη κε ηελ παξνρή ηεο πνηφηεηαο ππεξεζηψλ απφ ηελ πιεπξά ηνπ παξφρνπ. Γειαδή, ην 
πέκπην ράζκα  είλαη ζπλάξηεζε ησλ άιισλ ηεζζάξσλ:  
GAP5 = f (GAP1, GAP2, GAP3, GAP4) (Parasuraman et al., 1985). 
Οη πνιίηεο εθηηκνχλ ηελ πνηφηεηα ππεξεζηψλ  ζπγθξίλνληαο ηηο πξνζδνθίεο κε ηηο αληηιήςεηο 
ηνπο θαηά κήθνο ησλ πέληε δηαζηάζεσλ ηεο πνηφηεηαο: tangibles, reliability, responsiveness, 
assurance, empathy. Απηέο νη πέληε δηαζηάζεηο αμηνινγνχληαη, ζχκθσλα κε ην SERVQUAL, κέζσ 
είθνζη δχν πξνηάζεσλ-ζηνηρείσλ (items). Δπηπιένλ, ε ηερληθή SERVQUAL δίλεη ηε δπλαηφηεηα 
ζηνπο πνιίηεο λα ηεξαξρήζνπλ ηηο πέληε δηαζηάζεηο αλάινγα κε ηε ζπνπδαηφηεηα πνπ παξνπζηάδεη ε 
θαζεκηά θαηά ηελ άπνςή ηνπο.  
 Σν εξγαιείν ινηπφλ απνηειείηαη απφ είθνζη δχν πξνηάζεηο φπνπ ε θαζεκία ρξεζηκνπνηείηαη 
δπν θνξέο: κηα θνξά γηα λα κεηξήζεη ηηο πξνζδνθίεο θαη κηα γηα λα κεηξήζεη ηηο αληηιήςεηο. Κάζε 
πξφηαζε αληηπξνζσπεχεη κηα απφ ηηο πέληε δηαζηάζεηο. Δθφζνλ ινηπφλ ε αληηιακβαλφκελε πνηφηεηα 
ππεξεζηψλ είλαη ην άζξνηζκα ησλ δηαθνξψλ αληηιήςεηο κείνλ πξνζδνθίεο γηα θαζέλα απφ ηα είθνζη 
δχν ραξαθηεξηζηηθά ηεο πνηφηεηαο, κπνξνχκε λα ηελ εθθξάζνπκε πνζνηηθά κε ηελ παξαθάησ 
εμίζσζε: 
    Gj= ΢ni=1 · wi (Pij - Ei)  
 Όπνπ: 
 Gj= ην ράζκα ηνπ νξγαληζκνχ j απφ ηνλ εμαηξεηηθφ νξγαληζκφ 
 wi = ην επίπεδν ζεκαληηθφηεηαο ηνπ ραξαθηεξηζηηθνχ πνηφηεηαο i 
 Pij= ε αληίιεςε ηνπ πνιίηε ζρεηηθά κε ηελ απφδνζε ηνπ νξγαληζκνχ j γηα ην 
ραξαθηεξηζηηθφ i 
 Ei= ε πξνζδνθία ηνπ πνιίηε γηα ην εμαηξεηηθφ επίπεδν απφδνζεο ηνπ 
ραξαθηεξηζηηθνχ i 
 n= ν ζπλνιηθφο αξηζκφο ησλ ραξαθηεξηζηηθψλ πνηφηεηαο 
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Γηεμνδηθφηεξε πεξηγξαθή θαη  αλάιπζε  ηνπ κνληέινπ  αθνινπζεί ζην Β΄ κέξνο ηεο έξεπλαο, 
φπνπ δίλνληαη πιεξνθνξίεο ζρεηηθά κε ηνλ ηξφπν βαζκνιφγεζεο ησλ πξνζδνθηψλ θαη ησλ 
αληηιήςεσλ απφ ηνπο πνιίηεο αιιά θαη ηελ εμαγσγή θη εξκελεία ησλ απνηειεζκάησλ.   
   
2.3 Δθαπμογή ηος SERVQUAL 
Ζ ηερληθή SERVQUAL ρξεζηκνπνηείηαη απφ ηνπο νξγαληζκνχο σο κηα δηαγλσζηηθή κέζνδνο 
γηα λα αλαθαιχςνπλ ζε πνηνπο ηνκείο ππάξρνπλ ειιείςεηο ζηελ πνηφηεηα ππεξεζηψλ θαη ζε πνηνπο ε 
παξνρή είλαη ηθαλνπνηεηηθή. 
Σν κνληέιν ρξεζηκνπνηήζεθε γηα λα κεηξήζεη ηελ πνηφηεηα ζε πνιινχο θαη πνηθίινπο ηνκείο 
ππεξεζηψλ φπσο: 
 Σνκέαο πγείαο 
 Σξάπεδεο 
 Fast food 
 Σειεπηθνηλσλίεο 
 Αιπζίδα θαηαζηεκάησλ ιηαληθήο πψιεζεο 
 Πιεξνθνξηαθά ζπζηήκαηα 
 Γεκφζηεο  βηβιηνζήθεο 
 
Σν servqual έρεη επίζεο εθαξκνζηεί ζε πνιιέο ρψξεο ζπκπεξηιακβαλνκέλεο ηεο: 
 Κίλαο 
 Απζηξαιίαο 
 Κχπξνπ 
 Ακεξηθήο 
 Κνξέαο 
 Νφηηαο Αθξηθήο 
 Οιιαλδίαο 
 ηνπ Υνλγθ Κνλγθ θαη  
 ηνπ Ζλσκέλνπ Βαζηιείνπ 
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Ο επόκελνο πίλαθαο παξνπζηάδεη ζπλνπηηθά έξεπλεο πνπ έγηλαλ ζε δηάθνξεο ππεξεζίεο θαη 
ρξεζηκνπνίεζαλ ηελ ηερληθή SERVQUAL. 
 
Έξεπλα Υαξαθηεξηζηηθά 
δείγκαηνο 
Μέγεζνο δείγκαηνο Υώξα ΢ηνηρεία ηνπ 
SERVQUAL 
πνπ 
δηαηεξήζεθαλ 
Αξηζκόο 
δηαζηάζεσλ 
Carman(1990) Πειάηεο νδνληηαηξείνπ, 
λνζνθνκείνπ, 
θαηαζηήκαηνο 
ειαζηηθψλ,θέληξσλ 
πξνζαλαηνιηζκνχ 
επαγγεικαηηθήο 
ζηαδηνδξνκίαο. 
Απφ 74έσο600 πειάηεο αλά 
ππεξεζία. 
ΖΠΑ Απφ10έσο17 
ζηνηρεία 
πξνζδνθηψλ& 
αληηιήςεσλ 
 Απφ έμη έσο ελληά, 
αλάινγα ηελ ππεξεζία. 
Οη  reliability,tangibles, 
security εκθαλίδνληαη 
ζε φιεο. 
Parasuraman et al. 
(1991) 
Πειάηεο ηειεθσληθήο 
εηαηξίαο,αζθαιηζηηθήο 
εηαηξίαο θαη ηξάπεδαο. 
Απφ290έσο487πειάηεο  αλά 
εηαηξία. 
ΖΠΑ Όια,δειαδή 
22ζηνηρεία 
(πξνζδνθίεο& 
αληηιήςεηο) 
Πέληε δηαζηάζεηο                
(έμη αλ ε tangibles 
ρσξηζηεί ζε δχν). 
Finn&Lamb (1991) Πειάηεο ηεζζάξσλ 
δηαθνξεηηθψλ ηχπσλ 
θαηαζηεκάησλ: φπσο ην 
K-Mart, Sears, 
Dillard&Neiman Marcus. 
Απφ 58έσο69 πειάηεο αλά 
θαηάζηεκα. 
ΖΠΑ Όια,δειαδή 
22ζηνηρεία 
(πξνζδνθίεο& 
αληηιήςεηο) 
Ζ δνκή ησλ πέληε 
δηαζηάζεσλ 
απνδείρζεθε 
αλεπαξθήο αιιά δελ 
πξνηάζεθε θάπνηα 
άιιε. 
Babakus&Boller 
(1992) 
Πειάηεο κηαο εηαηξίαο 
ειεθηξνληθνχ θαη θπζηθνχ 
αεξίνπ. 
689πειάηεο. ΖΠΑ φια,δειαδή 
22ζηνηρεία 
(πξνζδνθίεο& 
αληηιήςεηο) 
Γπζδηάζηαηε δνκή. 
Cronin&Taylor (1992) Πειάηεο ηξαπεδψλ, 
ζηεγλνθαζαξηζηήξησλ, 
εηαηξηψλαπνιχκαλζεο 
&fast food. 
Απφ175έσο189 πειάηεο. ΖΠΑ φια,δειαδή 
22ζηνηρεία 
(πξνζδνθίεο& 
αληηιήςεηο) 
Μνλνδηάζηαηε δνκή. 
Headley&Miller 
(1993) 
Πειάηεο ηαηξηθψλ 
ππεξεζηψλ. 
159πειάηεο πξηλ θαη κεηά ηελ 
παξνρή ηεο ππεξεζίαο. 
ΖΠΑ φια,δειαδή 
22ζηνηρεία 
(πξνζδνθίεο& 
αληηιήςεηο) 
Έμη  δηαζηάζεηο: 
dependability, 
empathy, reliability, 
responsiveness, 
tangibles& 
presentation. 
Taylor&Cronin (1994) Δπηζθέπηεο εκπνξηθνχ 
θέληξνπ νη νπνίνη 
ρξεζηκνπνίεζαλ 
ππεξεζίεο λνζνθνκείνπ ηηο 
ηειεπηαίεο 45κέξεο.  
116επηζθέπηεο (έξεπλα1) 
227επηζθέπηεο (έξεπλα2) 
ΖΠΑ φια,δειαδή 
22ζηνηρεία 
(πξνζδνθίεο& 
αληηιήςεηο) 
6(πξνζδνθίεο/έξεπλα1)
4(αληηιήςεηο/έξεπλα1)
7(πξνζδνθίεο/έξεπλα2
3(αληηιήςεηο/έξεπλα2) 
Kettinger&Lee 
(1994) 
Πξνπηπρηαθνί& 
κεηαπηπρηαθνί θνηηεηέο 
342θνηηεηέο. ΖΠΑ φια,δειαδή 
22ζηνηρεία 
 
Σέζζεξηο δηαζηάζεηο 
(reliability, empathy 
responsiveness, 
assurance). 
Pitt et al.(1995) Υξήζηεο ειεθηξνληθψλ 
ζπζηεκάησλ παξαγσγήο 
(ρξεκαηνπηζησηηθφ 
ίδξπκα), εζσηεξηθνί 
ρξήζηεο ηνπ ηκήκαηνο  
ζχζηεκαηνο πιεξνθνξηψλ 
237 ρξήζηεο 
(ρξεκαηνπηζησηηθφ  ίδξπκα), 
181 ρξήζηεο (ινγηζηηθή 
&ζπκβνπιεπηηθή εηαηξία)& 
267ρξήζηεο (επηρεηξήζεηο 
ππεξεζηψλ πιεξνθνξηθήο) 
Ζλσκέλν 
Βαζίιεην, 
ΖΠΑ& 
Νφηηα 
Αθξηθή 
φια,δειαδή 
22ζηνηρεία 
(πξνζδνθίεο& 
αληηιήςεηο) 
Δθηά, πέληε&ηξεηο 
αληίζηνηρα γηα θάζε 
εηδνο ππεξεζίαο. 
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(ινγηζηηθή θαη 
ζπκβνπιεπηηθή εηαηξία, 
επηρεηξήζεηο ππεξεζηψλ 
πιεξνθνξηθήο).  
Nitecki (1996) Υξήζηεο  ηξηψλ ππεξεζηψλ     
κηαο αθαδεκατθήο 
βηβιηνζήθεο (interlibrary 
loan, graduate reserves, 
references) 
351ρξήζηεο ΖΠΑ φια,δειαδή 
22ζηνηρεία 
(πξνζδνθίεο& 
αληηιήςεηο) 
ηξία δηαηεξήζεθαλ,ελψ 
παξαηεξήζεθε 
επηθάιπςε κεηαμχ 
reliability-
responsiveness θαη 
responsiveness-
assurance-empathy. 
Duffy et al.(1997) Κάηνηθνη γεξνθνκείνπ 206 θάηνηθνη Ακεξηθήο   
100θάηνηθνηΖ.Βαζηιείνπ   
Ζλσκέλν 
Βαζίιεην& 
ΖΠΑ 
φια,δειαδή 
22ζηνηρεία 
(πξνζδνθίεο& 
αληηιήςεηο) 
Μφλν νη δηαθνξέο 
κεηαμχ πξνζδνθηψλ& 
αληηιήςεσλ 
ππνινγίζηεθαλ θαηά 
κεθνο ησλ πέληε 
δηαζηάζεσλ. 
Lam (1997) Αζζελείο 82αζζελείο Υνλγθ 
Κνλγθ 
φια,δειαδή 
22ζηνηρεία 
(πξνζδνθίεο& 
αληηιήςεηο) 
Μνλνδηάζηαηε δνκή  
Mels et al.(1997) Πειάηεο 
ηξαπεδψλ,αζθαιηζηέο, 
ζπλεξγεία επηζθεπήο 
κνηνζπθιεηψλ,εηαηξία 
επηζθεπήο ειεθηξηθψλ 
εηδψλ θαη αζθάιεηεο δσήο. 
180 πειάηεο ηξαπεδψλ, 
138 αζθαιηζηέο, 
133 πειάηεο ζπλεξγείσλ 
επηζθεπήο κνη\ησλ, 
1860 πειάηεο εηαηξηψλ 
ειεθηξηθψλ εηδψλ, 
180 αζθαιηζηέο δσήο 
Νφηηα 
Αθξηθή& 
Ζλσκέλν 
Βαζίιεην 
φια,δειαδή 
22ζηνηρεία 
(πξνζδνθίεο& 
αληηιήςεηο) 
Γπν δηαζηάζεηο: 
εγγελήο πνηφηεηα 
(reliability, 
responsiveness, 
assurance, empathy), 
εμσγελήο πνηφηεηα 
(tangibles). 
Durvasula et al 
(1999) 
Γηαρεηξηζηέο λαπηηιηαθψλ 
εηαηξηψλ 
114δηαρεηξηζηέο ΢ηγθαπνχξε φια,δειαδή 
22ζηνηρεία 
(πξνζδνθίεο& 
αληηιήςεηο) 
Σν κνληέιν servqual 
ήηαλ απνδεθηφ αιιά ε 
ρξήζε ελφο παξάγνληα 
αληηπξνζψπεπζε 
θαιχηεξα ηα δεδνκέλα. 
Morales 
Espinoza(1999) 
Πειάηεο 
πνιπθαηαζηεκάησλ 
(supermarkets) 
149 πειάηεο ζηνλ Καλαδά 
169 πειάηεο ζην Πεξνχ 
Καλαδάο& 
Πεξνχ 
φια,δειαδή 
22ζηνηρεία 
(αληηιήςεηο) 
Οη δηαζηάζεηο ηνπ 
servqual 
επηβεβαηψζεθαλ απφ 
ηα δεδνκέλα. 
Cook&Thompson 
(2000) 
Πξνπηπρηαθνί θαη 
κεηαπηπρηαθνί θνηηεηέο 
(φινη ρξήζηεο 
βηβιηνζήθεο) 
697 θνηηεηέο ΖΠΑ φια,δειαδή 
22ζηνηρεία 
(πξνζδνθίεο& 
αληηιήςεηο) 
Σξεηο παξέκεηλαλ: 
affect of service 
experience, reliability, 
tangibles. 
Engelland et al 
(2000) 
Μεηαπηπρηαθνί θνηηεηέο 
θνιεγίνπ θαη δηεπζπληέο 
θέληξσλ παλεπηζηεκηαθήο 
θαξηέξαο 
267 θνηηεηέο θαη δηεπζπληέο ΖΠΑ φια,δειαδή 
22ζηνηρεία 
(πξνζδνθίεο& 
αληηιήςεηο) 
Σν servqual 
απνδείρζεθε 
αθαηάιιειν. 
Gefen (2002) Μαζεηέο νη νπνίνη έρνπλ 
πξαγκαηνπνηήζεη αγνξέο 
απφ ην amazon.com 
211 καζεηέο ΖΠΑ φια,δειαδή 
22ζηνηρεία 
(αληηιήςεηο) 
3δηαζηάζεηο: tangibles, 
empathy& ε ηξίηε 
είλαη ζπλδπαζκφο ησλ 
reliability, 
responsiveness& 
assurance. 
Kang et al.(2002) Δξγαδφκελνη 
παλεπηζηεκίνπ ξσηήζεθαλ 
γηα ηελ εζσηεξηθή 
πνηφηεηα ππεξεζηψλ. 
120εξγαδφκελνη Κνξέα φια,δειαδή 
22ζηνηρεία 
(αληηιήςεηο) 
Απνδείρζεθε ε 
θαηαιιειφηεηα ηνπ 
servqual. 
Lam (2002) Πειάηεο ηξαπεδψλ 229 πειάηεο Κίλα φια,δειαδή 
22ζηνηρεία 
έμη: assurance, 
tangibles, empathy 
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(πξνζδνθίεο& 
αληηιήςεηο) 
έλα,empathyδχν, 
reliability, 
responsiveness. 
Van der Wal et al 
(2002) 
Υξήζηεο θηλεηψλ 
ηειεθψλσλ/πειάηεο 
583ρξήζηεο Νφηηα 
Αθξηθή 
φια,δειαδή 
22ζηνηρεία 
(πξνζδνθίεο& 
αληηιήςεηο) 
πέληε: tangibles, 
reliability, 
responsiveness, 
assurance,empathy. 
Zhou et al.(2002) Πειάηεο ηξαπεδψλ 373πειάηεο Κίλα φια,δειαδή 
22ζηνηρεία 
(πξνζδνθίεο& 
αληηιήςεηο) 
έμη δηαζηάζεηο γηα ηηο 
πξνζδνθίεο & 3γηα ηηο 
αληηιήςεηο θαη ηα 
απνηειέζκαηα. 
Baldwin&Sohal 
(2003) 
Αζζελείο πνπ έιαβαλ 
ππεξεζίεο νδνληηαηξηθήο 
πεξίζαιςεο(αζζελείο πνπ 
είραλ ηδησηηθή αζθάιεηα 
πγείαο ε νπνία παξείρε 
νδνληηαηξηθή θάιπςε) 
354αζζελείο Απζηξαιία φια,δειαδή 
22ζηνηρεία 
(πξνζδνθίεο& 
αληηιήςεηο) 
ηέζζεξηο:skills&ability, 
punctuality, personal 
attention,&tangibles 
γηα πξνζδνθίεο θαη 
αληηιήςεηο  
ηέζζεξηο: empathy, 
responsiveness, 
assurance, reliability, 
tangibles γηα απνη/ηα. 
Chi Cui et al.(2003) Πειάηεο ηξαπεδψλ 153πειάηεο Νφηηα Κνξέα φια,δειαδή 
22ζηνηρεία 
(πξνζδνθίεο& 
αληηιήςεηο) 
Σν servqual 
απνδείρζεθε 
αθαηάιιειν. Σξεηο 
δηαζηάζεηο ρξεζ/θαλ: 
tangibles, empathy, 
reliability/ 
responsiveness. 
O‟Neill&Palmer 
(2003) 
Δπηζθέπηεο ζεκαηηθψλ 
πάξθσλ 
135 επηζθέπηεο πξψην ζηάδην 
103επηζθέπηεο δεχηεξν 
ζηάδην 
Απζηξαιία φια,δειαδή 
22ζηνηρεία 
(αληηιήςεηο) 
Σέζζεξηο δηαζηάζεηο 
Kilbourne et al.  
(2004) 
Καηνηθνη γεξνθνκείσλ 
απφ δέθα θέληξα 
θξνληίδαο καθξάο 
δηαξθείαο ζηηο ΖΠΑ&δέθα 
πέληε θέληξα ζην Ζλσκέλν 
Βαζίιεην 
195 ΖΠΑ 
99 Ζλσκέλν Βαζίιεην 
ΖΠΑ& 
Ζλσκέλν 
Βαζίιεην 
φια,δειαδή 
22ζηνηρεία 
(αληηιήςεηο) 
ηέζζεξηο: tangibles, 
reliability, empathy, 
responsiveness. 
Arasli et al.(2005) Πειάηεο ηξαπεδψλ 260πειάηεο Διιεληθή 
Κχπξνο 
21ζηνηρεία(ην 
ζηνηρείν 19 
εμαιείθζεθε) 
(πξνζδνθίεο& 
αληηιήςεηο) 
ηέζζεξηο: tangibles, 
reliability, empathy, 
responsiveness. 
Badri et al.(2005) Υξήζηεο ππεξεζηψλ 
ηερλνινγίαο ηεο 
πιεξνθνξίαο ,αλψηαηα 
ζηειέρε(decision 
makers)παξνρείο 
ππεξεζηψλ ζε αλψηεξα 
εθπαηδεπηηθά ηλζηηηνχηα. 
2.221ρξήζηεο Ζλσκέλα 
Αξαβηθά 
Δκηξάηα  
φια,δειαδή 
22ζηνηρεία 
(πξνζδνθίεο& 
αληηιήςεηο) 
Σν servqual δελ ήηαλ 
απνιχησο θαηάιιειν. 
Gounaris (2005) Δηαηξίεο δηαθφξσλ θιάδσλ 515 εηαηξίεο Διιάδα φια,δειαδή 
22ζηνηρεία 
(αληηιήςεηο) 
Δμεηάζηεθε δνκή 
πέληε, ηεζζάξσλ&δπν 
δηαζηάζεσλ. Μφλν ε 
δπζδηάζηαηε ήηαλ 
απνδεθηή. 
α.ζπκπεξηθνξηθά 
ζηνηρεία(empathy, 
reliability, assurance, 
responsiveness). 
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β.tangibles. 
 
Landrum et al. 
(2007) 
Πειάηεο ησλ κεραληθψλ 
εξεπλεηηθψλ θέληξσλ δπν 
ζσκάησλ ζηξαηνχ. 
385πειάηεο ΖΠΑ 21ζηνηρεία 
(αληηιήςεηο) 
Πιήξεο πξνζαξκνγή 
ησλ δεδνκέλσλ ζηελ 
δηάξζσζε ηνπ 
servqual. 
 
Πεγή: Ladhari  Riadh, 2009 
 
 
2.4 Κπιηική ηος μονηέλος SERVQUAL 
Σν εξγαιείν SERVQUAL έρεη ρξεζηκνπνηεζεί ηφζν απφ αθαδεκατθνχο φζν θαη απφ δηεπζπληηθά 
ζηειέρε. Καηά ηελ αμηνιφγεζή ηνπ πξνέθπςαλ δηαθσλίεο θαη αζθήζεθε θξηηηθή ζε δηάθνξεο πηπρέο 
ηνπ κνληέινπ νη νπνίεο αθνξνχλ: 
 
 Υξήζε δηαθνξεηηθψλ απνηειεζκάησλ- Use of different scores 
 ΢πγθιίλνπζα εγθπξφηεηα- Convergent validity 
 Δγθπξφηεηα ησλ δηαζηάζεσλ- Discriminant validity 
 Έκθαζε ζηε δηαδηθαζία- Emphasis on process 
 Υξήζε αλαθιαζηηθψλ (αληί δηακνξθσηηθψλ) δεηθηψλ- The use of reflective (rather than 
formative) scales 
 Δθαξκνγή κηαο γεληθήο θιίκαθαο γηα ηε κέηξεζε ηεο πνηφηεηαο θάζε είδνπο  ππεξεζηψλ- The 
applicability of a generic scale for measuring service quality in all settings 
 Δθαξκνγή ηνπ servqual  ζε δηαδηθηπαθφ πεξηβάιινλ- The applicability of SERVQUAL to the 
online environment and 
 Δθαξκνγή ηνπ servqual ζε δηάθνξα πνιηηηζκηθά πιαίζηα-  Its applicability to different 
cultural contexts. 
Καζεκηά απφ απηέο αλαιχεηαη παξαθάησ. 
 
Υξήζε δηαθνξεηηθψλ απνηειεζκάησλ -Use of different scores 
΢χκθσλα κε ην SERVQUAL ε πνηφηεηα ππεξεζηψλ είλαη ην απνηέιεζκα ηεο δηαθνξάο 
κεηαμχ πξνζδνθηψλ θαη αληηιήςεσλ. Ζ θαηαιιειφηεηα ηεο ρξήζεο δηαθνξψλ (gap scores) γηα λα 
εμάγνπκε ηελ πνηφηεηα ακθηζβεηήζεθε έληνλα. Μπνξνχλ ηα απνηειέζκαηα κηαο αθαίξεζεο λα 
αληηπξνζσπεχνπλ πνηφηεηα?  
Οη Ekinci and Riley(1998) δηαθψλεζαλ ξεηά θαη κάιηζηα ηφληζαλ φηη ε έλλνηα ηεο 
αθαίξεζεο δελ ηζρχεη ζηνλ ηνκέα ηεο ςπρνινγίαο. 
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O Brawn et al (1993) ακθέβαιαλ γηα ηελ εγθπξφηεηα ηεο δνκήο –ππνζέζεηο ζηηο νπνίεο 
βαζίδεηαη- ηνπ εξγαιείνπ servqual θαη ππνζηήξημαλ φηη ν αξηζκφο πνπ πξνθχπηεη θαη αληηζηνηρεί ζην 
θελφ (gap score) δελ κπνξεί λα είλαη δηαθνξεηηθφο απφ απηνχο πνπ αληηπξνζσπεχνπλ ηα ζπζηαηηθά 
ηνπ, δειαδή ηηο πξνζδνθίεο θαη ηηο αληηιήςεηο μερσξηζηά.  
Οη Cronin and Taylor (1992) δήισζαλ φηη ηα απνηειέζκαηα ησλ αληηιήςεσλ σο βάζε γηα ηε 
κέηξεζε ηεο πνηφηεηαο –φπσο ιακβάλνληαη ζην κνληέιν SERVPERF- είλαη πην αμηφπηζηα θαη πην 
έγθπξα φζνλ αθνξά ζηελ ζχγθιηζε απφ απηά ηεο δηαθνξάο κεηαμχ πξνζδνθηψλ θαη αληηιήςεσλ –
φπσο ζπκβαίλεη ζην κνληέιν SERVQUAL-. Πξφζζεζαλ αθφκα φηη ιακβάλνληαο ππφςε κφλν ηηο 
αληηιήςεηο κεηψλεηαη ν απαηηνχκελνο αξηζκφο πξνηάζεσλ ζην εξσηεκαηνιφγην απφ ζαξάληα 
ηέζζεξα ζε είθνζη δχν.  
Ο Brady et al(2002) αλαπαξήγαγαλ θαη επέθηεηλαλ ηελ έξεπλα ησλ Cronin and Taylor θαη 
επηβεβαίσζαλ ηελ αλσηεξφηεηα ηνπ SERVPERF έλαληη ηνπ SERVQUAL θαη ηελ θπξηαξρία ηνπ σο 
κεζνδνινγία κέηξεζεο ηεο πνηφηεηαο ππεξεζηψλ. 
 Ο Parasuraman et al (1994) απαληψληαο ζηελ θξηηηθή πνπ ηνπο άζθεζαλ επαλέιαβαλ φηη ε 
κεζνδνο SERVQUAL είλαη ζεκαληηθή δηφηη παξέρεη πιεξνθνξίεο γηα ηηο αδπλακίεο θαη ηα δπλαηά 
ζεκεία θάζε δηάζηαζεο θαη ηφληζαλ πσο αλ έλαο νξγαληζκφο επηζπκεί λα βειηηψζεη ηελ πνηφηεηα 
ησλ ππεξεζηψλ ηνπ πξέπεη απαξαίηεηα λα γλσξίδεη ηελ θαηεχζπλζε θαη ην κέγεζνο ηεο δηαθνξάο 
κεηαμχ πξνζδνθηψλ θαη αληηιήςεσλ, θη φρη κφλν ηηο αληηιήςεηο. 
Ο Angur et al (1999) θαηέιεμαλ ζην ζπκπέξαζκα φηη ην SERVQUAL είλαη πην πξαθηηθφ απφ 
ην SERVPERF ζρεηηθά κε ηνλ εληνπηζκφ ειιείςεσλ ησλ ππεξεζηψλ.  
Οη Curry  and Sinclair (2002) ππνζηήξημαλ ηε ρξεζηκφηεηα ηεο ηερληθήο SERVQUAL ζηνλ 
πξνζδηνξηζκφ ησλ πξνηεξαηνηήησλ ησλ πνιηηψλ θαη ζηε κέηξεζε ηεο απφδνζεο ησλ δεκφζησλ 
ππεξεζηψλ ςπρνζεξαπείαο.  Σέινο, νη Carrillat et al (1997) αλέθεξαλ φηη ηφζν νη αληηιήςεηο κφλεο 
ηνπο φζν θαη ε δηαθνξά ηνπο απφ ηηο πξνζδνθίεο είλαη εμίζνπ έγθπξνη δείθηεο ηεο ζπλνιηθήο  
πνηφηεηαο ππεξεζηψλ. 
 
΢πγθιίλνπζα εγθπξφηεηα-Convergent validity 
Αξθεηέο έξεπλεο έδεημαλ φηη δελ ππάξρεη ζπκθσλία  κεηαμχ ησλ είθνζη δχν πξνηάζεσλ-
ραξαθηεξηζηηθψλ (items) θαη ησλ πέληε δηαζηάζεσλ. Απηφ ζεκαίλεη φηη θάζε πξφηαζε δελ 
παξαπέκπεη ζηελ αλάινγε δηάζηαζε ζχκθσλα κε ηελ αληηζηνηρία πνπ πξφηεηλαλ ν Parasuraman et 
al(1988). Γηα παξάδεηγκα   θαηά ηνλ Parasuraman  ην πξψην απφ ηα είθνζη δχν ραξαθηεξηζηηθά 
αθνξά ζηε δηάζηαζε responsiveness, ελψ ζχκθσλα κε έξεπλεο  πνπ έγηλαλ αξγφηεξα (Headley and 
Miller,1993; Mels et al ,1999 etc) είλαη πηζαλφλ γηα έλαλ πνιίηε λα θαηαηάμεη ην ίδην 
ραξαθηεξηζηηθφ ζε δηαθνξεηηθή δηάζηαζε, έζησ assurance.  
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Ο Carman (1990) απέδεημε επηπιένλ φηη κφλν ηα 2/3 ησλ πξνηάζεσλ πνπ αθνξνχζαλ  
αληηιήςεηο ηνπνζεηήζεθαλ ζηελ ίδηα δηάζηαζε κε ηηο αληίζηνηρεο πξνηάζεηο πνπ αθνξνχζαλ 
πξνζδνθίεο, ελψ ν Mels et al(1997)  ππνζηήξημαλ φηη απηφ ίζρπε κφλν γηα ηηο πξνηάζεηο ηεο 
δηάζηαζεο tangibles. ΢ην ίδην ζπκπέξαζκα θαηέιεμε θη ν Llosa et al (1998), ν νπνίνο δηεμήγαγε 
έξεπλα κε ζθνπφ ηελ αλαθάιπςε ηνπ πνζνζηνχ ησλ πνιηηψλ πνπ ηαμηλνκνχλ ηηο είθνζη δχν 
πξνηάζεηο ζηηο ζσζηέο πέληε δηαζηάζεηο. 
 
Δγθπξφηεηα ησλ δηαζηάζεσλ-Discriminant validity 
Ζ πην έληνλε θξηηηθή πνπ ππέζηε ην κνληέιν SERVQUAL αθνξά ζηνλ αξηζκφ ησλ 
δηαζηάζεσλ πνηφηεηαο. Δλψ ν Parasuraman et el(1988) πξφηεηλαλ αξρηθά πέληε γεληθέο δηαζηάζεηο, 
νη νπνίεο απνηεινχζαλ ηε βάζε γηα ηε κέηξεζε ηεο πνηφηεηαο ζε νπνηαδήπνηε ππεξεζία, ε 
πιεηνςεθία ησλ κειεηψλ πνπ πξαγκαηνπνηήζεθαλ ζε δηαθνξεηηθέο ππεξεζίεο θαη  ρξεζηκνπνίεζαλ 
ην εξγαιείν servqual γηα λα κεηξήζνπλ ηελ πνηφηεηα  θαηέιεμε ζε  έλαλ δηαθνξεηηθφ αξηζκφ.  
O Carman (1990) ππνζηήξημε φηη νη δηαζηάζεηο είλαη κεηαμχ έμη θαη ελληά, αλάινγα κε  ηελ 
εμεηαδφκελε ππεξεζία. Οη Cook and Thompson(2000) αλέθεξαλ φηη είλαη ηξεηο ,ελψ νη  Durvasula et 
al(1999) θαη Gounaris et al (2003) δήισζαλ φηη εθηφο απφ ηελ απηή δηάζηαζε (tangibles) νη 
ππφινηπεο ηέζζεξηο (reliability, responsiveness, empathy θαη assurance) δελ μερσξίδνπλ θαη κπνξνχλ 
λα ζπλδπαζηνχλ ζε κηα. Σέινο, ν Arasli et al(2005) θαηέιεμαλ ζε κηα ηξηαζδηάζηαηε δνκή φπνπ ε 
responsiveness καδί κε ηελ empathy ζπγρσλεχνληαη ζε κηα, ε assurance εμαιείθεηαη θαη ε tangibles 
παξακέλεη φπσο είρε αξρηθά νξηζηεί. 
 
Έκθαζε ζηε δηαδηθαζία- Emphasis on process 
΢χκθσλα κε ηνλ Gronroos (1978), ε ζπλνιηθή πνηφηεηα ππεξεζηψλ πεξηιακβάλεη ηε 
ιεηηνπξγηθή θαη ηελ ηερληθή, φπνπ ε πξψηε αθνξά ηνλ ηξφπν κε ηνλ νπνίν παξαδίδεηαη ε ππεξεζία 
ζηνλ πνιίηε ελψ ε δεχηεξε αλαθέξεηαη ζην απνηέιεζκα ηεο απφδνζήο ηεο.  
Οκνίσο, νη Swartz and Brown (1989) ππνζηήξημαλ φηη κηα ππεξεζία εθηηκάηαη δπν θνξέο: 
κία θαηά ηε δηαξθεηα ηεο εθηέιεζήο ηεο (“how” dimension) θαη κηα ζην ηέινο, κεηά ηελ παξάδνζή 
ηεο (“what” dimension). 
Κάησ απφ απηφ ην πξίζκα είλαη θαλεξφ φηη ην κνληέιν servqual αζρνιείηαη θαηά βάζε κε ηε 
δηαδηθαζία παξάδνζεο ηεο ππεξεζίαο  θαη γη‟ απηφ θαηεγνξήζεθε φηη δελ έδσζε ηελ απαηηνχκελε 
πξνζνρή ζην απνηέιεζκα. 
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Ζ ρξήζε αλαθιαζηηθψλ (αληί  δηακνξθσηηθψλ) δεηθηψλ- Use of reflective (versus formative) scales 
Καηά ηνλ Jarvis et al (2003), ν δηαρσξηζκφο κεηαμχ formative models θαη reflective models 
βαζίδεηαη ζηελ θαηεχζπλζε ηεο αηηηφηεηαο.  
Όπσο θαίλεηαη θαη ζην παξαθάησ ζρήκα, ζηα formative models κηα ζχλζεηε κεηαβιεηή 
(construct) ζεσξείηαη φηη απαξηίδεηαη απφ αλεμάξηεηεο-αλ θαη ζπζρεηίδνληαη- κεηαβιεηέο ή δείθηεο 
(x
1
,x
2
,x
3
,x
4
). Ζ αηηηψδεο δξάζε φπσο δείρλνπλ ηα βέιε ξέεη απφ ηηο αλεμάξηεηεο ζηε  ζχλζεηε 
κεηαβιεηή. 
Αληίζεηα, ζηα reflective models νη επηκέξνπο κεηαβιεηέο εμαξηψληαη απφ κηα βαζηθή, ηεο 
νπνίαο νπνηαδήπνηε κεηαβνιή ζα επεξεάζεη ηε ζπκπεξηθνξά ησλ επηκέξνπο δεηθηψλ. Δδψ, ε  
αηηηψδεο δξάζε ξέεη απφ ηελ θχξηα κεηαβιεηή (construct) ζηνπο δείθηεο (x1,x2,x3,x4). 
 
 
 
Formative                        Reflective 
 
 
Πεγή: www.rasch.org/.../rmt221d.htm (Formative and Reflective Models: Can a Rasch Analysis Tell the Difference? A. 
Jackson Stenner, Donald S. Burdick, & Mark H. Stone … Rasch Measurement Transactions, 2008, 22:1 p. 1152-3) 
 
  Μέζα απφ απηήλ ηελ θξηηηθή ινηπφλ, ε πξφηαζε ζην κνληέιν πνηφηεηαο ππεξεζηψλ  
SERVQUAL είλαη λα ρξεζηκνπνηεί formative θη φρη  reflective  δείθηεο. 
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Δθαξκνγή κηαο γεληθήο θιίκαθαο γηα ηε κέηξεζε ηεο πνηφηεηαο θάζε είδνπο  ππεξεζηψλ - 
Applicability of a generic scale for measuring service  quality in all settings. 
 
Μηα ηειεπηαία έλζηαζε πνπ δηαηππψζεθε ζην κνληέιν SERVQUAL αθνξά ζηελ 
πξνζαξκνγή θαη πνιιαπιή εθαξκνγή ηνπ. Πνιινί ζπγγξαθείο δηαηχπσζαλ ηελ άπνςε φηη θαιφ ζα 
ήηαλ θάζε θιάδνο λα ρξεζηκνπνηεί δηθά ηνπ εηδηθά φξγαλα κέηξεζεο γηα λα εθηηκήζεη ην επίπεδν 
ησλ ππεξεζηψλ πνπ πξνζθέξεη. Κη απηφ δηφηη ε ρξήζε ηεο ίδηαο θιίκαθαο απφ φινπο -
πξνζαξκνζκέλεο βέβαηα ζηηο ηδηαηηεξφηεηεο θάζε ππεξεζίαο- δελ επαξθεί θαη είλαη πηζαλφ λα εμάγεη 
ιαλζαζκέλα απνηειέζκαηα (Carman,1990).  
Σα ηειεπηαία ρξφληα πξνηάζεθαλ αξθεηέο ελαιιαθηηθέο θιίκαθεο13 ζε δηάθνξεο ππεξεζίεο 
αιιά νη ςπρνκεηξηθέο ηδηφηεηέο ηνπο δελ έρνπλ αθφκε δνθηκαζηεί κέζα απφ ηελ αλαπαξαγσγή. 
 
Δθαξκνγή ηνπ servqual  ζε δηαδηθηπαθφ πεξηβάιινλ- Applicability of servqual in the online 
environment 
Αλ θαη ην κνληειν SERVQUAL αλαπηχρζεθε κε ζθνπφ ηε κέηξεζε ηνπ επηπέδνπ 
«παξαδνζηαθψλ» ππεξεζηψλ, αξθεηέο κειέηεο (Gefen, 2002; Cristobal et al, 2007)  εμέηαζαλ ηελ 
εθαξκνγή ηνπ ζηελ παξνρή δηαδηθηπαθψλ ππεξεζηψλ (on-line services) θαη ζπκπέξαλαλ φηη ζε 
απηήλ ηελ πεξίπησζε νη πέληε βαζηθέο δηαζηάζεηο ηνπ servqual δελ ηαηξηάδνπλ απφιπηα θαη πξέπεη 
λα ηξνπνπνηεζνχλ. Αθφκα θη ν Parasuraman (2005) “ακθηζβήηεζε” ην κνληέιν ηνπ θαη ηφληζε φηη 
φηαλ ην κέζν επαθήο ηνπ πνιίηε κε ηελ ππεξεζία είλαη κηα ηζηνζειίδα αληί έλαο ππάιιεινο, ηφηε 
απαηηείηαη αλάπηπμε ηεο θιίκαθαο θη φρη απιή πξνζαξκνγή ηεο.    
 
Πνιηηηζκηθφ πιαίζην-Cultural contexts 
Ζ επξεία απνδνρή θαη ρξήζε ηνπ εξγαιείνπ παξαηεξήζεθε φρη κφλν ζε έλα κεγάιν εχξνο 
ππεξεζηψλ αιιά θαη ζε  έλαλ ζεκαληηθφ αξηζκφ ρσξψλ. Σν πξψην ζηάδην ησλ κειεηψλ (Lam,2002; 
Chi Cui et al,2003; Arasli et al, 2005) πεξηιάκβαλε ηε κεηάθξαζε ησλ είθνζη δχν πξνηάζεσλ (items) 
ζηε γιψζζα ηεο ρψξαο φπνπ επξφθεηην λα δηεμαρζεί ε έξεπλα θαη ηε δηαλνκή ηνπο ζε έλα κηθξφ 
δείγκα εξσηεζέλησλ. Όηαλ αξγφηεξα  νη εξεπλεηέο ζχιιεμαλ ηα δεδνκέλα δηαπίζησζαλ φηη νχηε ν 
αξηζκφο ησλ δηαζηάζεσλ νχηε θαη ε αληηζηνηρία ηνπο κε ηηο πξνηάζεηο ηαίξηαδε κε απηήλ πνπ φξηζε 
εμαξρήο ν Parasuraman (1988). Άξα νη πέληε δηαζηάζεηο πνπ ρξεζηκνπνηεί ην SERVQUAL είλαη 
αζηαζείο θαη κεηαβάιινληαη αλάινγα κε ην πνιηηηζκηθφ πιαίζην ζην νπνίν δξνπλ.   
                                                 
13
 Ζ θιίκαθα “SYSTRA-SQ” ησλ Aldlaigan and Buttle,(2002) ,ε θιίκαθα  “lodging quality index” ησλ Getty and 
Getty(2003 ) θηι. 
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Αθφκα, φζνλ αθνξά ζηα απνηειέζκαηα ησλ εξεπλψλ, ηφζν ε ρξήζε δηαθνξεηηθψλ κεζφδσλ 
ζπιινγήο ησλ δεδνκέλσλ φζν θαη ε αδπλακία πηζηήο κεηάθξαζεο ηεο νξνινγίαο ζε κηα άιιε 
γιψζζα κπνξνχλ λα απνηειέζνπλ πεγή ζθαικάησλ κέηξεζεο-κεξνιεςίαο. (van Herk et al,2005). 
Αλάκεζα ζε αξθεηά φξγαλα κέηξεζεο ηεο πνηφηεηαο ησλ ππεξεζηψλ, ην SERVQUAL 
(Parasuraman et al,1985,1988,1991) είλαη απηφ πνπ έρεη εθαξκνζηεί κε επηηπρία ζε πνηθίιεο 
ππεξεζίεο θαη θαίλεηαη λα έρεη ηηο πεξηζζφηεξεο δηαγλσζηηθέο ηθαλφηεηεο. Παξά ην γεγνλφο φηη 
πξνέθπςαλ εκπεηξηθά θαη ζεσξεηηθά πξνβιήκαηα θαηά ηελ εθαξκνγή ηνπ παξακέλεη έλα ρξήζηκν 
εξγαιείν γηα ηε κέηξεζε θαη ηε δηαρείξηζε ηεο πνηφηεηαο, αξθεί βέβαηα λα πξνζαξκνζηεί ζηηο 
ζπλζήθεο πνπ πξφθεηηαη λα ρξεζηκνπνηεζεί θαη λα ειεγρζεί γηα ηελ αμηνπηζηία θαη ηελ εγθπξφηεηά 
ηνπ. 
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2.5 Άλλα επγαλεία    
 
2.5.1 ΢ύνηομη Πεπιγπαθή 
Πξάγκαηη, ην κνληέιν SERVQUAL απνηειεί ην πην γλσζηφ θαη απνδεθηφ κέζν κέηξεζεο 
ηεο πνηφηεηαο ησλ ππεξεζηψλ. Όκσο θαηά θαηξνχο αλαπηχρζεθαλ θη άιια κνληέια κέηξεζεο. 
Αθνινπζεί κηα ζχληνκε αλαθνξά ζηα δέθα ελλέα θπξηφηεξα κνληέια κέηξεζεο14 θαη ζηνπο 
θαηαζθεπαζηέο ηνπο θαη ακέζσο κεηά παξαηίζεηαη έλαο πίλαθαο κε ηηο βαζηθέο πιεξνθνξίεο γηα 
θάζε κνληέιν. 
Ζ βηβιηνγξαθία πνπ ζρεηίδεηαη κε ηνλ ηνκέα ηεο πνηφηεηαο ππεξεζηψλ αλαπηχζζεηαη  
δηαδνρηθά παξέρνληαο κηα ζπλερή ελεκέξσζε θαη γλψζε, ε νπνία βαζίδεηαη ζηηο δηαπηζηψζεηο-
παξαηεξήζεηο ησλ πξνθαηφρσλ. 
Ο Gronroos (1984) (SQ1) ππνζηήξημε φηη νη έξεπλεο γηα ηελ πνηφηεηα ησλ ππεξεζηψλ πξέπεη 
λα βαζίδνληαη ζηηο απφςεηο ησλ πειαηψλ θαη κάιηζηα ηφληζε φηη νη αληηιήςεηο ησλ δπλεηηθψλ 
πειαηψλ επεξεάδνληαη πεξηζζφηεξν απφ ηηο πιεξνθνξίεο πνπ ιακβάλνπλ «απφ ζηφκα ζε ζηφκα» 
(word of mouth,WOM) παξά απφ ηηο παξαδνζηαθέο δξαζηεξηφηεηεο κάξθεηηλγθ. 
Ακέζσο κεηά, ν Parasuraman (1985) (SQ2) θαηαζθεχαζε ην δηθφ ηνπ κνληέιν, ην γλσζηφ 
gap model ή SERVQUAL model, ην νπνίν θαη  αλαζεψξεζε-ηξνπνπνίεζε  θαηά ηα έηε 1988,1991. 
Πνιχ γεληθά, ε πνηφηεηα  ππεξεζηψλ ζχκθσλα κε ην κνληέιν SERVQUAL νξίδεηαη, φπσο ήδε 
γλσξίδνπκε, σο έλα ράζκα κεηαμχ θαηαλαισηψλ θαη επηρείξεζεο ζε δηάθνξα επίπεδα. 
Ζ κέηξεζε ηεο πνηφηεηαο ππεξεζηψλ κέζσ ηνπ SERVQUAL ακθηζβεηήζεθε απφ ηνπο: 
 Haywood-Farmer (1988) (SQ3) θαη Philip and Hazlett (1997), νη νπνίνη αλέπηπμαλ attribute 
service quality models θαη απφ ηνπο 
 Cronin and Taylor (1992) (SQ5) θαη Teas (1993) (SQ7), νη νπνίνη αληηπξφηεηλαλ ηα κνληέια 
SERVPERF θαη Evaluated Performance EP αληίζηνηρα (κέηξεζε κφλν ησλ αληηιήςεσλ). 
Σν 1990 νη Brogowicz et al (SQ4) εθκεηαιιεχηεθαλ ηα δεδνκέλα ησλ κνληέισλ SQ1 θαη 
SQ2 γηα λα θαηαζθεπάζνπλ ην δηθφ ηνπο synthesized model of service quality. 
Καηά ρξνλνινγηθή ζεηξά, νη Berkley and Gupta(1994), (SQ8) Dabholkar (1996) (SQ9), 
Broderick and Vachirapovnpuk (2002) (SQ17), Zhu et al(2002) (SQ18) θαη Santos (2003) (SQ19) 
αλέπηπμαλ κνληέια ηα νπνία εμεηάδνπλ πψο νη πειάηεο αμηνινγνχλ ηηο ππεξεζίεο πνπ ζρεηίδνληαη κε 
ηελ Σερλνινγία ηεο Πιεξνθνξίαο (IT Information Tecnology) θαη πψο απηέο νη αμηνινγήζεηο 
                                                 
14
 SQ1,SQ2,…… SQ19 φπνπ SQ = Service Quality model  θαη φπνπ 1,2,3,…, 19= ν αχμσλ αξηζκφο ηνπ κνληέινπ. 
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επεξεάδνπλ ηελ ηθαλνπνίεζή ηνπο θαη  ηηο αληηιήςεηο ηνπο γηα ηε ζπλνιηθή πνηφηεηα ηεο 
ζπγθεθξηκέλεο ππεξεζίαο.  
Σν 1996, νη Spreng and Mackoy (SQ10) αλέπηπμαλ ην κνληέιν ηεο αληηιακβαλφκελεο 
πνηφηεηαο ππεξεζηψλ θαη ηθαλνπνίεζεο πειάηε-“perceived service quality model and satisfaction”- 
βαζηζκέλνη ζηελ παξαδνρή ησλ Cronin and Taylor φηη ε πνηφηεηα ππεξεζηψλ πξνεγείηαη ηεο 
ηθαλνπνίεζεο ηνπ πειάηε, ην νπνίν επεξεάδεη ηηο πξνζέζεηο γηα «αγνξά» ηεο ππεξεζίαο. 
Οη Mattsson (1992)(SQ6), Sweeney et al (1997)(SQ12), Oh (1999)(SQ13) θαηαζθεχαζαλ 
κνληέια ηα νπνία ζπκπεξηιάκβαλαλ ηελ έλλνηα ηεο αμίαο (ζχκθσλα κε ηνπο Cronin and Taylor νη 
θαηαλαισηέο δελ επηιέγνπλ πάληα ηηο ππεξεζίεο άξηζηεο πνηφηεηαο αιιά απηέο πνπ αμηνινγνχλ 
πςειφηεξα κε βάζε ηελ αμία). 
Σν 2000, νη Frost and Kuman (SQ15) ρξεζηκνπνίεζαλ ην κνληέιν ηνπ Parasuraman ζα βάζε 
γηα ηε κνληεινπνίεζε ηεο εζσηεξηθήο πνηφηεηαο ππεξεζηψλ, ελψ ηελ ίδηα ρξνληά νη Dobholkar et al 
(SQ14) εμέηαζαλ πεξαηηέξσ ηε ζρέζε κεηαμχ ησλ ελλνηψλ πνηφηεηα ππεξεζηψλ θαη ηθαλνπνίεζε 
πειάηε θαη πξφηεηλαλ ην νλνκαδφκελν “antecedent mediator model”. 
Σέινο, νη Sotiriou and Stavrinides (2000) (SQ16) αλέπηπμαλ ην “DEA based model” ην νπνίν 
ππνζηεξίδεη φηη έλαο ηξφπνο γηα ηε κεγηζηνπνίεζε ηεο πνηφηεηαο ππεξεζηψλ είλαη ε 
«εθκεηάιιεπζε» ησλ δηαζέζηκσλ πφξσλ. 
Σν «γελεαινγηθφ δέληξν» ησλ δέθα ελλέα κνληέισλ πεξηγξάθεηαη ζηνλ ζρήκα 3 ηνπ 
παξαξηήκαηνο. 
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2.5.2 Πίνακαρ βαζικών σαπακηηπιζηικών ηυν 19 μονηέλυν 
Ο παξαθάησ πίλαθαο απνηειείηαη απφ πέληε ζηήιεο φπνπ ε θάζεκηα αληίζηνηρα πεξηέρεη 
πιεξνθνξίεο ζρεηηθά κε ηνλ ηχπν ηνπ κνληέινπ, ην ζπγγξαθέα θαη ην έηνο ηεο έξεπλαο, ηνλ αξηζκφ 
θαη ηελ πξνέιεπζε ηνπ δείγκαηνο, ηε βάζε ηεο κέηξεζεο ηεο πνηφηεηαο θαη ηηο βαζηθέο 
δηαπηζηψζεηο/εθαξκνγέο ηνπ θάζε κνληέινπ. Σα θεθαιαία γξάκκαηα Α θαη Β πνπ αλαγξάθνληαη 
ζηελ πξψηε ζηήιε δίπια ζηνλ ηχπν ηνπ κνληέινπ εξκελεχνληαη σο εμήο: 
A= κνληέια πνπ ε αλάπηπμή ηνπο ζηεξίρζεθε ζηε ρξήζε ηνπ gap model 
B= άιια κνληέια ηα νπνία είλαη δηαθνξεηηθά απφ ην gap model. 
 
Πίλαθαο κνληέισλ κέηξεζεο πνηόηεηαο ππεξεζηώλ 
Μνληέιν 
Νν/Σύπνο 
΢πγγξαθέαο/
έηνο 
Αξηζκόο/ 
πξνέιεπζε δείγκαηνο 
Η κέηξεζε ηεο πνηόηεηαο 
βαζίδεηαη ζε: 
Βαζηθέο δηαπηζηώζεηο 
/εθαξκνγέο 
SQ1 
Technical 
and 
functional 
quality 
model 
B 
Gronroos 
(1984) 
219/ηξάπεδεο,αζθάιεηεο 
εζηηαηφξηα,αεξνπνξηθέο 
εηαηξίεο,λαπηηιία, 
θαζαξηζκφο&ζπληήξεζε, 
ελνηθηάζεηο απηνθηλήησλ, 
ηαμηδησηηθά πξαθηνξεία 
θαη νξγαληζκνί δεκφζηνπ 
ηνκέα. 
Σερληθή θαη ιεηηνπξγηθή πνηφηεηα Ζ πνηφηεηα ππεξεζηψλ 
εμαξηάηαη απφ ηελ 
ηερληθή πνηφηεηα, ηε 
ιεηηνπξγηθή  θαζψο θαη  
απφ  ηελ ζπλνιηθή εηθφλα 
ηνπ νξγαληζκνχ. Ζ 
ιεηηνπξγηθή πνηφηεηα 
είλαη πην ζεκαληηθή απφ 
ηελ ηερληθή. 
SQ2 Gap 
model 
A 
Parasuraman et 
al.(1985) 
Απφ 298 έσο 487 αλάινγα 
κε ηελ εηαηξία/εηαηξίεο 
ηειεθσληθέο,αζθαιηζηηθέο
ρξεκαηηζηεξηαθέο, 
επηζθεπήο θαη ζπληήξεζεο 
θαη ηξάπεδεο. 
10δηαζηάζεηο: 
(tangibles,responsiveness,reliability, 
competence,security,access, 
communication,courtesy,credibility, 
understanding/knowing the customer   
Σν κνληέιν είλαη έλα 
αλαιπηηθφ εξγαιείν,ην 
νπνίν δίλεη ηε δπλαηφηεηα 
ζηε δηνίθεζε λα εληνπίζεη 
ζπζηεκαηηθά ηα θελά πνπ 
ζρεηίδνληαη  κε ηελ 
πνηφηεηα ππεξεζηψλ 
κεηαμχ ησλ δηαθφξσλ 
κεηαβιεηψλ πνπ ηελ 
επεξεάδνπλ.Δπίζεο 
βνεζά ηε δηνίθεζε  λα  
αλαγλσξίζεη ηνπο 
πξνζδηνξηζηηθνχο 
παξάγνληεο ηεο πνηφηεηαο 
ππεξεζηψλ απφ ηελ 
πιεπξά ηνπ θαηαλαισηή. 
SQ3 
Attribute 
service 
quality 
model 
B 
Haywood- 
Farmer (1988) 
 Φπζηθέο εγθαηαζηάζεηο θαη 
δηαδηθαζίεο, ζπκπεξηθνξά θαη επζπκία 
ησλ αηφκσλ, επαγγεικαηηθή θξίζε. 
 Σν κνληέιν απηφ 
θαηαηάζεη ηα δηάθνξα 
ραξαθηεξηζηηθά ησλ 
ππεξεζηψλ ζε ηξεηο 
θαηεγνξίεο κε ζθνπφ ηελ 
θαιχηεξε δηαρείξεζε ηεο 
πνηφηεηαο: επαγγεικαηηθή 
θξίζε, θπζηθέο 
εγθαηαζηάζεηο θαη 
δηαδηθαζίεο, 
ζπκπεξηθνξηθέο πηπρέο. 
Κάζε θαηεγνξία  
απνηειείηαη απφ 
δηάθνξνπο παξάγνληεο. 
Σν κνληέιν εληζρχεη ηελ 
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θαηαλφεζε ησλ ελλνηψλ 
ηεο πνηφηεηαο ππεξεζηψλ 
θαη   βνεζά ζηελ 
θαζνδήγεζε ηεο  
ζηφρεπζεο ζην 
θαηάιιειν ηκήκα 
πειαηψλ. Δπηπιένλ, είλαη 
ρξήζηκν ηφζν ζην ζηάδην 
ηνπ ζρεδηαζκνχ φζν θαη-
πεξηνδηθά- ζηελ εμέιημε 
ηεο ππεξεζίαο θαη –
ελδερνκέλσο- ζηηο 
πξνηηκήζεηο ησλ πειαηψλ. 
SQ4 
Synthesized 
model of 
service 
quality 
A 
Brogowicz  et 
al.(1990) 
  ηερληθή θαη ιεηηνπξγηθή πνηφηεηαο 
βάζε ησλ νπνίσλ θαζνξίδεηαη ν 
ζρεδηαζκφο, ε πινπνίεζε θη ν έιεγρνο 
ησλ θαζεθφλησλ. 
Σν κνληέιν ππνζηεξίδεη 
φηη φηαλ εθηηκνχκε 
αληηιήςεηο δε 
ιακβάλνπκε ππφςε κφλν 
απηέο ησλ  πξαγκαηηθψλ 
πειαηψλ καο αιιά πξέπεη 
λα ζπκπεξηιάβνπκε θαη 
απηέο ησλ  δπλεηηθψλ. 
Δπηζεο πξνζπαζεί λα 
ελνπνηήζεη   ην  
παξαδνζηαθφ πιαίζην 
δηαρείξηζεο , ην 
ζρεδηαζκν θαη ηε 
ιεηηνπξγία ησλ 
ππεξεζηψλ θαη ηηο  
δξαζηεξηφηεηεο 
κάξθεηηλγθ . ΢θνπφο ηνπ   
είλαη λα πξνζδηνξηζηνχλ 
νη δηαζηάζεηο ηεο 
πνηφηεηαο ππεξεζηψλ ζε 
έλα παξαδνζηαθφ πιαίζην 
δηαρείξηζεο   ζρεδηαζκνχ, 
εθαξκνγήο θαη ειέγρνπ.  
Μηα ηέηνηα ζηξαηεγηθή 
κάξθεηηλγθ κπνξεί λα 
εκπνδίζεη ηελ εκθάληζε ή 
λα ειαρηζηνπνηήζεη ηα 
θελά ζηελ πνηφηεηα 
ππεξεζηψλ. 
Ζ ρξήζε απηνχ ηνπ 
κνληέινπ κπνξεί λα 
βνεζήζεη ηα ζηειέρε λα 
βειηηψζνπλ ηελ επηηπρία 
ησλ παξερφκελσλ 
ππεξεζηψλ ζε 
νπνηνδήπνηε θιάδν 
SQ5 
Performance 
only model 
A 
Cronin and 
Taylor (1992) 
660/ηξαπεδεο, 
ζηεγλνθαζαξηζηήξηα,    
fast food, εηαηξίεο 
απνιχκαλζεο. 
22ζηνηρεία φπσο ζην SERVQUAL 
αιιά κε πξνηάζεηο πνπ αθνξνχλ κφλν 
ηελ απφδνζε 
Ζ πνηφηεηα ησλ 
ππεξεζηψλ  
πξνζδηνξίδεηαη απφ ηελ 
«απφδνζε» θη φρη απφ ηελ 
«απφδνζε –πξνζδνθία». 
Οη αληηιήςεηο κφλν είλαη 
θαιχηεξνο δείθηεο ηεο 
πνηφηεηαο ππεξεζηψλ γη 
απηφ θαη νη πξνζδνθίεο δε 
ιακβάλνληαη ππφςε.   Ζ 
απφδνζε   ηνπ 
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SERVPERF είλαη πην 
απνηειεζκαηηθή  απφ 
απηήλ ηνπ   SERVQUAL  
θαζψο κεηψλεη ακέζσο 
ηνλ αξηζκφ ησλ 
ραξαθηεξηζηηθψλ θαηά 
50% θαη ηα απνηειέζκαηα 
είλαη θαιχηεξα. Ζ 
πνηφηεηα ππεξεζηψλ 
πξνεγείηαη ηεο 
ηθαλνπνίεζεο ηνπ πειάηε 
θαη κπνξεί λα έρεη έλα 
θαιχηεξν απνηέιεζκα 
ζηηο πξνζέζεηο αγνξάο 
απφ φηη ε πνηφηεηα 
ππεξεζηψλ. 
SQ6 Ideal 
value model 
of service 
quality 
B 
Mattsson 
(1992) 
40 πειάηεο θαηά ηελ άθημε 
θαη αλαρψξεζή ηνπο/ δχν 
κεγάια πνιπηειή 
μελνδνρεία 
18 ζηνηρείσλ πνπ κεηξνχλ ηελ  αμία θαη 
9 ζηνηρείσλ πνπ κεηξνχλ ηελ 
ηθαλνπνίεζε πειαηψλ. 
Απηφ ην κνληέιν παξέρεη 
κηα λέα πξνζέγγηζε 
ζρεηηθά κε ην πψο κπνξεί 
λα δηακνξθσζεί θαη λα 
δηαηεξεζεί έλα ηδαληθφ 
πξφηππν ην νπνίν ζα 
ζπγθξηζεί κε ηελ εκπεηξία 
γηα λα πξνθχςεη ε 
πνηφηεηα ηεο 
ππεξεζίαο.Δπηπιένλ  
ππνγξακκίδεη ηε 
ζεκαληηθφηεηα ηεο 
αξλεηηθήο εκπεηξίαο  σο 
έλαλ πξνζδηνξηζηηθφ 
παξάγνληα ηεο ηειηθήο 
ηθαλνπνίεζεο. 
SQ7 
Evaluated 
Performance 
(EP) and 
Normed 
Quality(NQ) 
model 
A 
Teas (1993) 120/ηπραία επηινγή απφ 
θαηαζηήκαηα πξνζθνξψλ 
Έλα πεξηνξηζκέλν ππνζχλνιν ησλ 
ζηνηρείσλ ηνπ SERVQUAL -δπν 
ζηνηρεία γηα θαζεκηά απφ ηηο 5 
δηαζηάζεηο. 
Σν κνληέιν έζεζε κηα 
ζεηξά απφ δεηήκαηα πνπ 
αθνξνχλ ηνπο 
ελλνηνινγηθνχο θαη 
ιεηηνπξγηθνχο νξηζκνχο 
ησλ πξνζδνθηψλ θαη 
αλαζεψξεζε ηηο 
πξνζδνθίεο. Σα θξηηήξηα 
θαη ε δνκηθή εγθπξφηεηα 
ηνπ EP κνληέινπ ήηαλ 
πςειφηεξε απφ ην 
servqual θαη ην NQ 
κνληέιν. 
SQ8 IT 
alignment 
model 
B 
Berkley and 
Gupta (1994) 
 Σν κνληέιν δελ  θαιχπηεη ην θνκκάηη 
ηεο   κέηξεζεο ηεο πνηφηεηαο. 
 Σν κνληέιν πεξηγξάθεη 
πψο ε ηερλνινγία 
πιεξνθνξηψλ κπνξεί λα 
ρξεζηκνπνηεζεί γηα λα 
βειηησζεί ε εμππεξέηεζε 
ησλ πειαηψλ θαηά κήθνο 
ησλ βαζηθψλ δηαζηάζεσλ  
ηεο πνηφηεηαο   πνπ είλαη 
ε αμηνπηζηία,ε 
αληαπφθξηζε, ε 
ηθαλφηεηα, ε πξφζβαζε, ε 
επηθνηλσλία, ε αζθάιεηα 
θαη ε θαηαλφεζε ηνπ 
πειάηε.  
Απηφ ην κνληέιν κπνξεί 
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λα βνεζήζεη ηνπο  
νξγαληζκνχο λα 
ζπλεηδεηνπνηήζνπλ ην 
φθεινο πνπ πξνθχπηεη 
απφ ηε ρξήζε 
ζπζηεκάησλ 
πιεξνθνξηψλ  ζηελ 
παξάδνζε βειηησκέλεο 
πνηφηεηαο. Δπηηξέπεη 
ζηνπο κάλαηδεξ λα 
θαηαλνήζνπλ  ηηο θνηλψο 
ρξεζηκνπνηνχκελεο 
ηερλνινγίεο ηνπ θιάδνπ 
ηνπο θαη λα επηιέμνπλ λα 
εθαξκφζνπλ ηελ 
θαηάιιειε πνπ ηαηξηάδεη 
ζηηο απαηηήζεηο ηνπο. 
SQ9 
Attribute and 
overall affect 
model 
B 
Dabholkar 
(1996) 
550 πξνπηπρηαθνί 
θνηηεηέο/fast food 
Σξία ζηνηρεία  πνπ κεηξνχλ ηελ 
πξνζδνθψκελε πνηφηεηα ππεξεζηψλ 
εηδηθά ζην θνκκάηη ησλ παξαγγειηψλ. 
Ο ζπγγξαθέαο πξνηείλεη 
δπν ελαιιαθηηθά κνληέια 
πνηφηεηαο   γηα  ππεξεζίεο 
πνπ βαζίδνληαη ζηελ self 
service ρξήζε 
ηερλνινγηψλ.Σν attribute 
κνληέιν ην νπνίν εμεηάδεη  
πψο νη πειάηεο εθηηκνχλ 
ηα ραξαθηεξηζηηθά 
ηέηνηνπ είδνπο ππεξεζηψλ 
πξνθεηκέλνπ λα   
δηακνξθψζνπλ ηηο 
πξνζδνθίεο ηνπο θαη  ην 
overall κνληέιν   ην νπνίν 
αλαθέξεηαη ζηα 
αηζζήκαηα ησλ πειαηψλ 
γηα ηε ρξήζε ηεο 
ηερλνινγίαο θαη πψο απηά 
κπνξνχλ λα επεξεάζνπλ 
ηηο πξνζδνθίεο ηνπο  γηα 
ηηο ππεξεζίεο ηερλνινγίεο 
self service.Σν δεχηεξν 
κνληέιν .Καη ζηηο δπν 
πεξηπηψζεηο ε 
πξνζδνθψκελε πνηφηεηα 
ππεξεζηψλ επεξεάδεη ηελ 
πξφζεζε ρξήζεο 
ππεξεζηψλ self service 
ηερλνινγίαο.  
SQ10 Model 
of perceived 
quality and 
satisfaction 
B 
Spreng and 
Mackoy (1996) 
273 πξνπηπρηαθνί θνηηεηέο Δπηζπκίεο, αληηιακβαλφκελε απφδνζε, 
πξνζδνθίεο θαη επηζπκεηε ζπλάθεηα 
(θαζέλα απνηειείηαη απφ 
10ραξαθηεξηζηηθά) 
Απηφ ην κνληέιν δείρλεη 
φηη ε πνηφηεηα  
ππεξεζηψλ θαη ε 
ηθαλνπνίεζε ηνπ πειάηε 
είλαη δηαθνξεηηθέο 
έλλνηεο. 
Ωζηφζν,θαηαιήγεη φηη 
έλαο βαζηθφο 
πξνζδηνξηζηηθφο 
παξάγνληαο θαη ησλ δχν 
είλαη  ε αληαπφθξηζε ζηηο 
επηζπκίεο ησλ πειαηψλ. 
΢πκπεξαίλεη αθφκα φηη ε 
αχμεζε ησλ πξνζδνθηψλ 
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έρεη ζεηηθή επίπησζε  ζηηο 
αληηιήςεηο ησλ πειαηψλ 
ζρεηηθά κε ηελ απφδνζε 
αιιά έρεη επίζεο  θαη 
αξλεηηθή επίπησζε ζηελ 
ηθαλνπνίεζε κέζσ ηεο 
δηάςεπζεο ηνπο. 
SQ11 PCP 
attribute 
model 
B 
Philip and 
Hazlett (1997) 
 Pivotal, core and peripheral attributes   ΢χκθσλα κε ην κνληέιν 
θάζε ππεξεζία 
απνηειείηαη απφ ηξηψλ 
εηδψλ ραξαθηεξηζηηθά: 
pivotal( αθνξά ην 
απνηέιεζκα ηεο 
ππεξεζίαο  πνπ πεξηκέλεη 
λα ιάβεη ν πειάηεο), core 
(αθνξά ηηο δηαδηθαζίεο, ην 
πξνζσπηθφ θαη ηελ δνκή  
ηνπ νξγαληζκνχ) 
peripheral (πξφζζεηα 
ζηνηρεία πνπ 
νινθιεξψλνπλ ηελ  
ππεξεζία). ΢πλήζσο ν 
πειάηεο γηα ηελ εθηίκεζε 
ηεο πνηφηεηαο ησλ 
ππεξεζηψλ ιακβάλεη 
ππφςε ηνπ ηα pivotal 
attributes αιιά  φζν 
επαλαιακβάλεηαη ε    
ρξήζε ηεο ππεξεζίαο ηα 
peripheral attributes 
θεξδίδνπλ έδαθνο . 
SQ12 Retail 
service 
quality and 
perceived 
value 
A 
Sweeney et 
al.(1997) 
1016/ θαηαζηήκαηα 
ειεθηξηθψλ ζπζθεπψλ 
Λεηηνπξγηθή πνηφηεηα κέζσ 5ζηνηρείσλ 
ηνπ servqual θαη ηερληθή πνηφηεηα κέζσ 
ελφο ζηνηρείνπ ηνπ servqual. 
Σα δπν ελαιιαθηηθά 
κνληέια εμεηάδνπλ ηελ  
επίδξαζε ηεο πνηφηεηαο 
ππεξεζηψλ ζηελ  αμία15 
θαη  ζηελ επηζπκία 
αγνξάο. Σν πξψην 
κνληέιν ππνγξακκίδεη φηη 
νη αληηιήςεηο γηα ηελ 
ηερληθή θαη ηε 
ιεηηνπξγηθή πνηφηεηα ησλ 
ππεξεζηψλ επεξεάδνπλ 
άκεζα ηηο αληηιήςεηο γηα 
ηελ αμία. Σν δεχηεξν 
κνληέιν ππνζηεξίδεη φηη 
νη αληηιήςεηο γηα ηελ 
ιεηηνπξγηθή πνηφηεηα ησλ 
ππεξεζηψλ  επεξεάδνπλ 
άκεζα ηελ πξφζεζε ησλ 
θαηαλαισηψλ γηα αγνξά. 
Δπηπξφζζεηα, επεξεάδνπλ 
ηηο αληηιήςεηο γηα ηελ 
ηερληθή πνηφηεηα 
ππεξεζηψλ , νη νπνίεο κε 
ηε ζεηξά ηνπο επεξεάδνπλ 
ηηο αληηιήςεηο  γηα ηελ  
πνηφηεηα ηνπ πξντφληνο 
                                                 
15
 ΢χκθσλα κε ηνλ Zeithaml (1988)  σο αμία νξίδεηαη ε   ζχγθξηζε κεηαμχ ηνπ ηη ιακβάλνπλ νη πειάηεο θαη ηη δίλνπλ, 
ππνλνψληαο φηη ε αμία είλαη ε ζχγθξηζε σθέιεηαο θαη ζπζίαο. 
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ελψ θακηά απφ ηηο δπν 
ηειεπηαίεο δελ έρνπλ 
επίπησζε ζηηο αληηιήςεηο 
αμίαο. 
  
SQ13 
Service 
quality, 
customer 
value and 
customer 
satisfaction 
model 
B 
Oh (1999) 545/δπν πνιπηειή 
μελνδνρεία 
1 ζηνηρείν γηα ηηο αληηιήςεηο ζρεηηθά κε 
ηελ  ηηκή θαη 8 ζηνηρεία γηα ηηο 
αληηιήςεηο ζρεηηθά κε ην μελνδνρείν. 
Σν κνληέιν απνδεηθλχεη 
φηη ε αμία ηνπ πειάηε 
(customer value)   
πξνεγείηαη  θαη επεξεάδεη 
ηελ ηθαλνπνίεζε  ηνπ 
πειάηε θαη ηηο πξνζέζεηο  
επαλαγνξάο.   
Σν κνληέιν κπνξεί λα 
ρξεζηκνπνηεζεί σο έλα 
πιαίζην  γηα λα 
θαηαλνήζνπκε ηε 
δηαδηθαζία ιήςεο 
απνθάζεσλ ησλ 
θαηαλαισηψλ αιιά θαη 
γηα λα εθηηκήζνπκε ηελ 
απφδνζε ηεο επηρείξεζεο. 
Απηφ ην κνληέιν παξέρεη 
θαηεπζχλζεηο θαη ζηφρνπο  
ζηηο πξνζπάζεηεο 
πειαηνθεληξηθψλ 
εηαηξηψλ. 
SQ14 
Antecedents 
and mediator 
model 
A 
Dabholkar et 
al.(2000) 
397 πξνπηπρηαθνί θαη 
κεηαπηπρηαθνί θνηηεηέο 
Μέηξεζε ηεο αμηνπηζηίαο, πξνζσπηθή 
θξνληίδα, αλέζεηο θαη ραξαθηεξηζηηθά. 
Οη θαηαλαισηέο εθηηκνχλ 
ηνπο δηάθνξνπο 
πξνζδηνξηζηηθνχο 
παξάγνληεο  πνπ 
ζρεηίδνληαη κε ηελ 
ππεξεζία αιιά   
πξνβαίλνπλ θαη ζε κηα 
μερσξηζηή ζπλνιηθή 
αμηνιφγεζε ηεο πνηφηεηαο 
ππεξεζηψλ (ε νπνία δελ 
είλαη απιά ην άζξνηζκα 
ησλ επηκέξνπο 
ζπζηαηηθψλ). Σν κνληέιν 
εμεγεί απφιπηα  ηελ 
πνηφηεηα ππεξεζηψλ θαη 
ηελ εθηίκεζή ηεο θαζψο  
θαη ηνλ ηξφπν κε ηνλ 
νπνίν δηακνξθψλνληαη  
απηέο νη  αμηνινγήζεηο. Ζ 
ηθαλνπνίεζε ηνπ πειάηε 
είλαη θαιχηεξνο δείθηεο 
ησλ ζπκπεξηθνξηθψλ 
πξνζέζεσλ. Σέινο ,ην 
κνληέιν εληζρχεη ηελ 
άπνςε φηη είλαη πνιχ 
ζεκαληηθφ λα κεηξάκε 
ηελ ηθαλνπνίεζε ηνπ 
πειάηε μερσξηζηά απφ 
ηελ πνηφηεηα ππεξεζηψλ 
φηαλ πξνζπαζνχκε  λα 
πξνζδηνξίζνπκε ηηο 
αμηνινγήζεηο ησλ 
πειαηψλ ζρεηηθα κε ηηο 
ππεξεζίεο. 
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SQ15 
Internal 
service 
quality 
model 
A 
Frost and 
Kumar (2000) 
724 ππάιιεινη 
δηαθνξεηηθνχ 
βαζκνχ/πξνζσπηθφ ηεο 
αεξνπνξηθήο εηαηξίαο 
Singapore airlines. 
Γηαζηάζεηο ηνπ servqual Οη αληηιήςεηο θαη νη 
πξνζδνθίεο ησλ 
εζσηεξηθψλ πειαηψλ θαη 
πξνκεζεπηψλ 
16δηαδξακαηίδνπλ 
ζπνπδαίν ξφιν ζηελ 
αλαγλψξηζε ηνπ επηπέδνπ 
ηεο εζσηεξηθήο 
αληηιακβαλφκελεο 
πνηφηεηαο ππεξεζηψλ. 
SQ16 
Internal 
service 
quality DEA 
model 
A 
Soteriou and 
Stavrinides 
(2000) 
194 /26 ππνθαηαζηήκαηα 
ηξαπεδψλ 
Αληηιήςεηο ησλ πειαηψλ 
ρξεζηκνπνηψληαο ην εξγαιείν servqual. 
Τπνδεηθλχεη ηνπο πφξνπο 
πνπ κπνξνχλ λα 
ρξεζηκνπνηεζνχλ 
θαιχηεξα  γηα λα 
πξνζθέξνπκε πςειφηεξα 
επίπεδα πνηφηεηαο 
ππεξεζηψλ. 
SQ17 
Internet 
banking 
model 
B 
Broderick and 
Vachirapornpu
k (2002) 
160/Αγγιηθή θνηλφηεηα  
δηαδηθηπαθήο ηζηνζειίδαο   
Πεξηβάιινλ ηεο ππεξεζίαο,δηαδηθαζία 
παξάδνζεο ηεο ππεξεζίαο, πξνζδνθίεο 
πειαηψλ θαη εηθφλα. 
Σν κνληέιν αλαθέξεη ηηο 
δπζθνιίεο πνπ 
πξνθχπηνπλ θαη αθνξνχλ 
ηε δηαρείξεζε ηεο 
πνηφηεηαο  δηαδηθηπαθψλ 
ηξαπεδηθψλ ππεξεζηψλ  
ιφγσ ηεο   δηαθνξάο πνπ 
ππάξρεη ζηελ 
αιιειεπίδξαζε κε ηνλ 
πειάηε θαη ζηε 
ζπκπεξηθνξά. Ζ πνηφηεηα 
ηέηνηνπ είδνπο ππεξεζηψλ 
επεξεάδεηαη απφ 
5ζηνηρεία: πξνζδνθίεο 
πειαηψλ, εηθφλα θαη θήκε 
ηνπ νξγαληζκνχ, ηξφπνο 
ξχζκηζεο θαη ιεηηνπξγίαο 
ηνπ ,πξαγκαηηθά 
παξερφκελε ππεξεζία θαη 
ζπκκεηνρή ηνπ πειάηε.Σν 
επίπεδν θαη ε θχζε ηεο 
ζπκκεηνρήο ηνπ πειάηε 
έρεη ην κεγαιχηεξν 
αληηθηππν ζηελ  πνηφηεηα  
ππεξεζηψλ ( «δψλε 
αλνρήο»ηνπ πειάηε, ν 
βαζκφο θαηαλφεζεο ηνπ 
ξφινπ ηνπ   θαη ε 
αληηιακβαλφκελε 
πνηφηεηα ησλ ππεξεζηψλ) 
SQ18 
 IT 
(Information 
Technology)
based model 
A 
Zhu et 
al.(2002) 
185/πειάηεο ηξαπεδψλ   
(κε   εκπεηξία ζηε ρξήζε 
ειεθηξνληθψλ εθαξκνγψλ 
ηεο ππεξεζίαο  φπσο 
ΑΣΜκεραλήκαηα,24σξε 
γξακκε εμππεξέηεζεο 
θηι) 
΢ηνηρεία ηνπ servqual  κε πξνηάζεηο 
πνπ αθνξνχλ κφλν αληηιήςεηο. 
Σν κνληέιν πξνζπαζεί λα 
αλαθαιχςεη ηε ζρέζε 
κεηαμχ ππεξεζηψλ πνπ 
βαζίδνληαη ζηελ 
ηερλνινγία ηεο 
πιεξνθνξίαο (information 
technology) θαη 
αληηιήςεσλ ησλ πειαηψλ 
γηα ηελ πνηφηεηα ησλ 
ππεξεζηψλ. 
                                                 
16
Internal customers= front-line staff= Πξνζσπηθφ πξψηεο γξακκήο θαη internal suppliers= support staff= πξνζσπηθφ   
ππνζηήξημεο 
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Οη ππεξεζίεο πνπ 
βαζίδνληαη ζηελ 
ηερλνινγία πιεξνθνξηψλ 
έρνπλ έλα άκεζν 
απνηέιεζκα ζηηο 
δηαζηάζεηο αμηνπηζηία,   
αληαπφθξηζε θαη 
δηαζθάιηζε αιιά  θαη έλα 
έκκεζν   ζηελ 
ηθαλνπνίεζε ηνπ πειάηε 
θαη ζηελ 
αληηιακβαλφκελε 
πνηφηεηα ππεξεζηψλ. 
 Ζ αμηνιφγεζε ησλ 
ππεξεζηψλ ηερλνινγίαο 
πιεξνθνξηψλ απφ ηνπο 
πειάηεο επεξεάδεηαη απφ 
ηηο πξνηηκήζεηο πξνο ηηο 
παξαδνζηαθέο ππεξεζίεο,  
απφ πξνεγνχκελε 
εκπεηξία κε ηέηνηνπ 
είδνπο ππεξεζίεο (IT) θαη 
απφ αληηιακβαλφκελεο  
IT πνιηηηθέο.  
Ζ ηερλνινγία 
πιεξνθνξηψλ κπνξεί λα 
βνεζήζεη ηνπο παξνρείο 
ππεξεζηψλ λα 
θαηαθεξνπλ έλα 
πςειφηεξν επίπεδν 
ηθαλνπνίεζεο πειαηψλ 
SQ19 Model 
of e-service 
quality 
B 
Santos (2003) 30 νκάδεο (focus groups) 
απνηεινχκελεο απφ 6έσο 
10 κέιε / 
Incubative and active δηαζηάζεηο Σν κνληέιν παξέρεη 
θαιχηεξε θαηαλφεζε ηεο 
πνηφηεηαο ησλ 
ειεθηξνληθψλ ππεξεζηψλ. 
Πξνηείλεη φηη ε πνηφηεηα 
ειεθηξνληθψλ ππεξεζηψλ 
έρεη ηφζν incubative (πρ 
θαηάιιεινο ζρεδηαζκφο 
ηζηνζειίδαο, πψο ζα 
ρξεζηκνπνηεζεί  ε 
ηερλνινγία ψζηε λα  
παξέρεη ζηνπο πειάηεο 
επθνιία πξφζβαζεο)φζν  
θαη active (θαιή 
ππνζηήξημε, πςειή 
ηαρχηεηα, ππεξεζίεο 
ζπληήξεζεο) δηαζηάζεηο 
πνπ ζπκβαινπλ ζεηηθά 
ζηελ ηθαλνπνίεζε ησλ 
πειαηψλ, ζηε δηαηήξεζή 
ηνπο θαη ζηελ 
θεξδνθνξία. 
 Απηφ ην κνληέιν κπνξεί 
λα βνεζήζεη φιεο ηηο 
εηαηξίεο πνπ αζρνινπληαη 
ή ζρεδηάδνπλ λα 
αζρνιεζνχλ κε 
ειεθξνληθφ εκπφξην  
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2.5.3 ΢ςμπεπάζμαηα από ηην εξέηαζη ηυν 19 μονηέλυν 
Όια ηα παξαπάλσ κνληέια απνθαιχπηνπλ ρξήζηκεο πηπρέο ηεο πνηφηεηαο ππεξεζηψλ  
ζπκπεξηιακβαλνκέλσλ ησλ νξγαλσηηθψλ θαη ζπκπεξηθνξηθψλ ζηνηρείσλ. Δίλαη αμηνζεκείσην ην 
γεγνλφο φηη θαιχπηνπλ ζρεδφλ φινπο ηνπο ηνκείο ππεξεζηψλ, απφ ηηο     ζπκβαηηθέο εμαηνκηθεπκέλεο 
κέρξη ηηο  δηαδηθηπαθέο. 
Παξαηεξνχκε επίζεο φηη ε αλάπηπμε ησλ κνληέισλ απφ ην 1984 έσο θαη ην 2003 
ζεκαηνδνηείηαη απφ ηελ αιιαγή ζηε δηαδηθαζία παξνρήο ηεο ππεξεζίαο (απφ ηνλ παξαδνζηαθφ 
ηξφπν ζε απηφ φπνπ θπξηαξρεί ε ρξήζε ηεο ηερλνινγίαο). 
Μπνξνχκε επηπιένλ λα ζπκπεξάλνπκε φηη ηα απνηειέζκαηα θαη ε κέηξεζε ηεο πνηφηεηαο 
ησλ ππεξεζηψλ εμαξηψληαη απφ ην είδνο ηεο ππεξεζίαο, ηελ πεξίπησζε, ην ρξφλν,ηηο αλάγθεο θηι, 
φπσο επίζεο θη φηη νη πξνζδνθίεο ησλ θαηαλαισηψλ κεηαβάιινληαη αλάινγα κε ην ρξφλν, ην 
αληαγσληζηηθφ πεξηβάιινλ θά. 
Αλαθέξνπκε επηπξφζζεηα φηη ηα κνληέια εμεηάδνπλ είηε ηε ζρέζε επηρείξεζεο -θαηαλαισηή 
είηε ηε ζρέζε πξνζσπηθνχ πξψηεο γξακκήο- πξνζσπηθνχ ππνζηήξημεο, δειαδή κφλν κηα εθ ησλ δπν 
ζρέζεσλ. 
Αθφκα, απφ ηε κειέηε ησλ κνληέισλ πξνθχπηεη φηη ηα βαζηθά ζπζηαηηθά γηα ηε βειηίσζε 
ηεο πνηφηεηαο ησλ  ππεξεζηψλ είλαη: 
 ΢αθήο αγνξά θαη εζηίαζε ζηνλ πειάηε 
 Τπνθίλεζε πξνζσπηθνχ- παξνρή θηλήηξσλ 
 Πιήξεο θαηαλφεζε ησλ ελλνηψλ ηεο πνηφηεηαο ππεξεζηψλ θα ησλ παξαγφλησλ πνπ ηελ 
επεξεάδνπλ 
 Απνηειεζκαηηθή κέηξεζε θαη ζχζηεκα αλαηξνθνδφηεζεο (feedback) 
 Απνηειεζκαηηθφ ζχζηεκα πινπνίεζεο 
 Απνηειεζκαηηθφ ζχζηεκα εμππεξέηεζεο πειαηψλ 
 
Σέινο, αλ ξίμνπκε κηα γξήγνξε καηηά ζηνλ παξαθάησ πίλαθα αμηνιφγεζεο ησλ κνληέισλ 
γίλεηαη ακέζσο εκθαλέο φηη θαλέλα κνληέιν δελ ηθαλνπνηεί φιεο ηηο απαηηήζεηο πνπ θαηαγξάθνληαη 
ζηελ πξσηε ζηήιε, γη απηφ θαη ππάξρεη αλάγθε γηα πεξαηηέξσ έξεπλα. 
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Πίλαθαο αμηνιόγεζεο ησλ κνληέισλ 
 
Ιδιόηηηερ 
SQ1 SQ2 SQ3 SQ4 SQ5 SQ6 SQ7 SQ8 SQ9 SQ10 SQ11 SQ12 SQ13 SQ14 SQ15 SQ16 SQ17 SQ18 SQ19 
Αλαγλσξίδεη 
ηνπο παξάγνληεο 
πνπ επεξεάδνπλ 
ηελ πνηφηεηα 
ππεξεζηψλ. 
•* •  • • • •  • • • • • • •    • 
Καηάιιειν λα 
εθαξκνζηεί ζε 
δηάθνξεο 
ππεξεζίεο. 
• • •  •         •      
Δπέιηθην-
ιακβάλεη ππφςε 
ηηο αιιαγέο  ζηηο 
αληηιήςεηο 
αλάινγα κε ην 
είδνο ησλ 
πειαηψλ. 
•   •       •  •  •   •  
Γίλεη 
θαηεπζχλζεηο γηα 
ηε βειηίσζε ηεο 
πνηφηεηαο 
ππεξεζηψλ. 
• • • • • • • • • • • • • • • • • • • 
Καηάιιειν γηα 
ηελ αλάπηπμε 
ελφο ζπλδέζκνπ 
γηα ηε κέηξεζε 
ηεο 
ηθαλνπνίεζεο 
ηνπ πειάηε. 
    • • •   •   • •    •  
Αλαγλσξίδεη ηελ 
αλάγθε 
εθπαίδεπζεο ηνπ 
πξνζσπηθνχ 
 •  • •   •      •      
Πξνζαξκφδεηαη  
ζε δηάθνξα 
πεξηβάιινληα 
θαη ζπλζήθεο. 
 • •  •  •    • •  • •     
Πξνηείλεη κέζα 
βειηίσζεο ηεο 
πνηφηεηαο 
ππεξεζηψλ ηφζν 
upstream φζν 
θαη 
downstream
17
 
 •  • •  •  • • •      •   
Δληνπίδεη  
κειινληηθέο 
αλάγθεο- 
ππνδνκήο θαη 
   •    • •  •  •   •  •  
                                                 
17
 Downstream: απφ ηνλ πάξνρν ζηνλ πειάηε, ελψ upstream: απφ ηνλ πειάηε ζηνλ πάξνρν. 
http://www.pcmag.com/encyclopedia_term/0,2542,t=downstream&i=41949,00.asp 
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πφξσλ- θαη 
παξέρεη βνήζεηα 
ζην ζρεδηαζκφ. 
Γίλεη ζηνπο 
πειάηεο ηε 
δπλαηφηεηα 
επηινγήο ρξήζεο  
IT  ζηηο 
ππεξεζίεο. 
       • •       • • • • 
Ηθαλφ λα 
ρξεζηκνπνηεζεί 
σο εξγαιείν 
benchmarking
18
 
• • • • • • •    •   • • •    
 
* νη καχξεο θνπθίδεο ζηα θειηά ηνπ πίλαθα δειψλνπλ φηη ην κνληέιν πνπ εμεηάδνπκε θαηέρεη ηελ αληίζηνηρε ηδηφηεηα 
πνπ αλαγξάθεηαη ζηελ πξψηε ζηήιε. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
                                                 
18
 Benchmarking είλαη ε δηαδηθαζία ζχγθξηζεο ησλ δηεξγαζηψλ θαη ηεο απφδνζεο κηαο επηρείξεζεο (θφζηνο, 
παξαγσγηθφηεηα,πνηφηεηα) κε ηα αληίζηνηρα θάπνηαο άιιεο, ε νπνία εθαξκφδεη ηηο βέιηηζηεο πξαθηηθέο θαη ζεσξείηαη 
πξφηππν αλαθνξάο. Γεληθά ην benchmarking δίλεη κηα ζπλνπηηθή εηθφλα ηεο απφδνζεο ηεο επηρείξεζεο θαη βνεζά λα 
θαηαιάβνπκε ηε ζέζε ηεο ζε ζρέζε κε θάπνηα πνπ ζεσξείηαη ηδαληθή.   http://en.wikipedia.org/wiki/Benchmarking 
Νηθνιαΐδνπ Μαξγαξίηα                                                                  Γηπισκαηηθή Δξγαζία MBA     
                                                                    
 61 
 
Βιβλιογπαθία 
 
Angur, M.G., Nataraajan, R. and Jaheera, J.S. (1999), “Service quality in the banking industry:an 
assessment in a developing economy”, International Journal of Bank Marketing, Vol.13, 
No.3, pp. 116-23. 
Arasli,H., Mehtap-Smadi, S.and Katircioglu,S.T.(2005), ”Customer service quality in the Greek 
Cypriot Banking industry”,Managing Service Quality,Vol.15,No.1,pp.41-56. 
Babakus,E. and Boller,G.W. (1992),”An empirical assessment of the SERVQUAL scale”, Journal of 
Business Research,Vol.24,pp.253-268 
Badri, M.A., Abdulla, M. and Al-Madani, A. (2005), “Information technology center service quality: 
assessment and application of SERVQUAL”, International Journal of Quality & Reliability 
Management, Vol. 22 Nos 8/9, pp. 819-48. 
Baldwin, A. and Sohal, A. (2003), “Service quality factors and outcomes in dental care”, Managing 
Service Quality, Vol. 13 No. 3, pp. 207-16. 
Berkley,B.J and Gupta,A. (1994), “Improving service quality with information technology”, 
International Journal of Information Management, Vol.14, pp.109-121. 
Bigne, Enrique; Moliner Miguel.A.&Sanchez Javier.(2003),”Perceived quality and satisfaction in 
multiservice organizations: the case of Spanish public services”, Journal of Services 
Marketing,Vol.17, No4, pp.420-442. 
Brady, M.K.,Cronin ,J.J and Brand,R.R.(2002), ”Performance-only measurement of service quality: 
a replication and extension”, Journal of Business Research,Vol.55, No.1, pp.17-31. 
Broderick,A.J.and Vachirapornpuk,S.(2002), ”Service quality in internet banking: the importance of 
customer role”, Marketing Intelligence&Planning,Vol.20, No.6, pp.327-335. 
Brogowicz,A.A., Delene,L.M. and Lyth,D.M.(1990), “A synthesized service quality model with 
managerial impliacations”, International Journal of Service Industry Management, Vol.1, 
No.1, pp.27-44. 
Brown, T.J., Churchill, G.A. and Peter, J.P. (1993), “Improving the measurement of service quality”, 
Journal of Retailing, Vol. 69 No. 1, pp. 127-39. 
Brysland,Alexandria; Curry,Adrienne.(2001), ”Service improvements in public services using 
SERVQUAL”, Managing Service Quality,Vol.11, No.6, pp.389-401. 
 Carman,James M.(1990), ”Consumer perceptions of service quality: An assessment of the 
SERVQUAL dimensions”, Journal of Retailing,Vol.66, pp.33-35. 
Νηθνιαΐδνπ Μαξγαξίηα                                                                  Γηπισκαηηθή Δξγαζία MBA     
                                                                    
 62 
Carrillat, F.A., Jaramillo, F. and Mulki, J.P. (2007), “The validity of the SERVQUAL and 
SERVPERF scales: a meta-analytic view of 17 years of research across five continents”, 
International Journal of Service Industry Management, Vol. 18 No. 5, pp. 472-90. 
Chi Cui, C., Lewis, B.R. and Park, W. (2003), “Service quality measurement in the banking sector in 
South Korea”, International Journal of Bank Marketing, Vol. 21 Nos 4/5, pp. 191-201. 
Cook, C. and Thompson, B. (2000), “Reliability and validity of SERVQUAL scores used to evaluate 
perceptions of library service quality”, Journal of Academic Librarianship, Vol. 26,No. 4, pp. 
248-58. 
Cristobal, E., Flavian, C. and Guinaliu, M. (2007), “Perceived e-service quality (PeSQ): 
measurement validation and effects on consumer satisfaction and web site loyalty”, 
Managing Service Quality, Vol. 17 No. 3, pp. 317-40. 
Cronic,J.J. and Taylor ,S.A.,(1992), “Measuring Service Quality: a reexamination and extension”, 
Journal of Marketing, Vol.56,July, pp.55-68.,(1994),” SERVPERF versus SERVQUAL: 
reconciling performance- based and perceptions-minus-expectations measurement of service 
quality”, Journal of Marketing, Vol.58,January, pp.125-131 
Crosby, Philip B.(1979),Quality is free: The art of making quality certain, New York: New American 
Library, (1995), “Philip Crosby‟s Reflections on Quality: 295 Inspirations from the World‟s 
most Quality Guru”,Mc Gra, w- Hill 
Curry, A. and Sinclair, E. (2002), “Assessing the quality of physiotherapy services using Servqual”, 
International Journal of Health Care Quality Assurance, Vol. 15 Nos 4/5, pp. 197-204. 
Dabholkar, P.A. (1996), “Consumer evaluations of new technology-based self-service operations:an 
investigation of alternative models”, International Journal of Research in Marketing,Vol. 13 
No. 1, pp. 29-51. 
Dabholkar, P.A., Shepherd, C.D. and Thorpe, D.I. (2000), “A comprehensive framework for service 
quality: an investigation of critical conceptual and measurement issues through a longitudinal 
study”, Journal of Retailing, Vol. 76 No. 2, pp. 131-9. 
Darby,M.R.and Karni,E. (1973), ”Free competition and the optimal amount of Fraud”, Journal of 
Law and Economics,Vol.16, pp.67-86 
Deming, W.E.,(1986), Out of Crisis, Cambridge MIT, Centre for Advanced Engineering,Boston,MA. 
Donnelly,M.,Dalrymple,J.F.,Wisniewski,M.,Curry,A.C.,(1995), “Measuring service quality in local 
government: the SERVQUAL approach”, International Journal of Public Sector 
Management,Vol.8,No.7,pp.14-19 
Drucker,P.(1980), “The deadly sins in public administration”, Public Administration Review”, 
Vol.40,No.2,pp.103-106. 
Νηθνιαΐδνπ Μαξγαξίηα                                                                  Γηπισκαηηθή Δξγαζία MBA     
                                                                    
 63 
Duffy,J.A.,Duffy,M.and Kilbourne,W.,(1997), ”Cross national study of perceived service quality in 
long-term care facilities”, Journal of Aging Studies,Vol.11,No4, pp.327-336. 
Durvasula,S.,Lysonski,S.and Mehta,S.C.(1999), ”Testing the SERVQUAL scale in the business to 
business sector: the case of ocean freight shipping service”, Journal of Services 
Marketing,Vol.13,No.2,pp.132-150. 
Edvardsen,B., Tomasson,B. and Ovretveit,J.(1994), “Quality of Service: Making it really work”, 
McGraw-Hill,New York,NY. 
Ekinci, Y. and Riley, M. (1998), “A critique of the issues and theoretical assumptions in service 
quality measurement in the lodging industry: time to move the goal-posts”, Hospitality 
Management, Vol. 17, pp. 349-62. 
Engelland, B.T., Workman, L. and Singh, M. (2000), “Ensuring service quality for campus career 
services centers: a modified SERVQUAL scale”, Journal of Marketing Education, Vol. 22, 
pp. 236-45. 
Evans/Lindsay (2008), The Management and Control of Quality 7
th
 edition, pp.92-110. 
Finn,D.W.and Lamb,C.W.(1991), ”An evaluation of the SERVQUAL scales in a retail setting” in 
Holman,R.H and Solomon,M.R.(Eds),Advences in Consumer Research,Vol.18,Association 
for Consumer Research, San Francisco,CA,pp.483-490. 
Frost, F.A. and Kumar, M. (2000), “INTSERVQUAL: an internal adaptation of the GAP model in a 
large service organization”, Journal of Services Marketing, Vol. 14 No. 5, pp. 358-77. 
Garvin, David A.(1983), “Quality on the Line”, Harvard Business Review, 61(September-October) 
65-73. 
Gefen,D.(2002),”Customer loyalty in e-commerce”,Journal of the Association for Information 
Systems,Vol.3,pp.27-51. 
Gounaris, S. (2005), “Measuring service quality in b2b services: an evaluation of the SERVQUAL 
scale vis-a`-vis the INDSERV scale”, Journal of Services Marketing, Vol. 19 Nos 6/7, pp. 
421-35. 
Gronroos, C. (1984), “A service quality model and its marketing implications”, European Journalof 
Marketing, Vol. 18 No. 4, pp. 36-44. 
Gronroos, Christian (1978), “A Service –Oriented Approach to Marketing of Services”, European 
Journal of Marketing,12 (no.8), 588-601, (1982) Strategic Management and Marketing in the 
Service Sector, Swedish School of Economics and Business Administration, Helsingfors. 
Hamer, Lawrence O.,(2006),”A confirmation perspective on perceived service quality”, Journal of 
Services Marketing,Vol.20, pp.219-232.  Zeithaml, V.A., Parasuraman, A. and Berry, 
Νηθνιαΐδνπ Μαξγαξίηα                                                                  Γηπισκαηηθή Δξγαζία MBA     
                                                                    
 64 
L.L.,(1990), “Delivering quality service: Balancing Customer Perceptions and Expectations, 
The free press, New York, NY;  Miller,1977 ; Tse and Wilton (1988) Prakash (1984) 
Haywood-Farmer, J. (1988), “A conceptual model of service quality”, International Journal of 
Operations and Production Management,Vol.8,No.6, pp.19-29. 
Headly, D.E. and Miller,S.J(1993),”Measuring service quality and its relationship to future consumer 
behavior”, Journal of healthcare Marketing, Vol.13,No.4,pp.32-41. 
Jarvis, C.B., Mackenzie, S.B. and Podsakoff, P.M. (2003), “A critical review of construct indicators 
and measurement model misspecification in marketing and consumer research”, Journal of 
Consumer Research, Vol. 30, pp. 199-218. 
Juran,J.M.,Gryna F.M.(eds),(1988),” Juran‟s Quality Control Handbook, 4th edition,McGraw-Hill, 
New York. 
Kang, G.-D., James, J. and Alexandris, K. (2002), “Measurement of internal service quality: 
application of the SERVQUAL battery to internal service quality”, Managing Service 
Quality, Vol. 12 No. 5, pp. 278-91. 
Kettinger, W.J.and Lee,C.C.(1994),”Perceived service quality and user satisfaction with the 
information services function”, Decision Sciences,Vol.25,Nos.5/6 ,pp.737-766. 
Kilbourne, W.E., Duffy, J.A., Duffy, M. and Giarchi, G. (2004), “The applicability of SERVQUAL in 
cross-national measurements of health-care quality”, Journal of Services Marketing, Vol. 18 
Nos 6/7, pp. 524-33. 
Ladhari, Riadh.(2009),” A review of twenty years of SERVQUAL research”, International Journal of 
Quality and Service Sciences, Vol.1,No.2,pp.172-198. 
Lam, T.K.P. (2002), “Making sense of SERVQUAL‟s dimensions to the Chinese customers  in 
Macau”, Journal of Market-Focused Management, Vol. 5 No. 10, pp. 43-58. 
Lam,S.S.K.(1997),” SERVQUAL:a tool for measuring patients‟ opinions of hospital service quality 
in Hong Kong”, Total Quality Management,Vol.8,No.4,pp.145-152. 
Landrum, H., Prybutok, V.R. and Zhang, X. (2007), “A comparison of Magal‟s service quality 
instrument with SERVPERF”, Information & Management, Vol. 44 No. 1, pp. 104-13. 
Lehtinen, Uolevi and Jarmo R. Lehtinen (1982), “Service Quality: A study of quality dimensions”, 
unpublished working paper, Helsinki: Service Management Institute, Finland OY. 
Lewis, Robert C. and Bernard H. Booms (1983), “The  marketing aspects of service quality”, in 
Emerging Perspectives on Services Marketing, L. Berry, G. Shostack, and G. Upah, eds., 
Chicago: American Marketing, 99-107. 
Νηθνιαΐδνπ Μαξγαξίηα                                                                  Γηπισκαηηθή Δξγαζία MBA     
                                                                    
 65 
Masood A. Badri, Mohamed A.&Abdelwahab Al-Madani.(2005), ”Information Technology Center 
service quality: Assessment and application of servqual”,International Journal of quality and 
Reliability Management,Vol.22,No 8,pp.819-848. 
Mattsson, J. (1992), “A service quality model based on ideal value standard”, International Journal of 
Service Industry Management, Vol. 3 No. 3, pp. 18-33. 
Mels, G., Boshoff, C. and Nel, D. (1999), “The dimensions of service quality: the original European 
perspective revisited”, Service Industries Journal, Vol. 17 No. 1, pp. 173-89 Swartz, T.A. and 
Brown, S.W. (1989), “Consumer and provider expectations and experiences evaluating 
professional service quality”, Journal of the Academy of Marketing Science,Vol. 17 No. 2, 
pp. 189-95. 
Mels,G.,Boshoff,C.and Nel,D.(1997),”The dimensions of service quality:the original perspective 
revisited”,Service Industries Journal,Vol.17,No.1,pp.173-189. 
Morales,Espinoza,M.(1999),”Assessing the cross-cultural applicability of a service quality measure:a 
comparative study between Quebec and Peru”, International Journal of Service Industry 
Management,Vol.10,No.5,pp.449-468. 
Nelson,P.(1974), “Advertising as information”, Journal of Political Economy,Vol.81,pp.729-754 
Nitecki, D.A.(1996), ”Changing the concept and measure of service quality in academic libraries”, 
Journal of Academic Librarianship,Vol.22,pp.181-190. 
O‟Neill, M. and Palmer, A. (2003), “An exploratory study of the effects of experience on consumer 
perceptions of the service quality construct”, Managing Service Quality, Vol. 13 No. 3, pp. 
187-96. 
Oh, H. (1999), “Service quality, customer satisfaction and customer value: a holistic perspective”, 
,International Journal of Hospitality Management, Vol. 18, pp. 67-82. 
Oliver, Richard L.,(1989),”Processing of the satisfaction response in consumption:A suggested 
framework and research prepositions”, Journal of consumer satisfaction, Dissatisfaction and 
Complaining Behavior,Vol.2,pp.1-16. 
Parasuraman , A., Berry, L.L. and Zeithaml, V.A.(1988), “ SERVQUAL: a multiple item scale for 
measuring consumer perception of service quality”, Journal of Retailing, Vol.64 No1,   
pp.12-37. 
Parasuraman ,A., Berry, L.L. and Zeithaml, V.A.(1985), “A conceptual model of service quality and 
its implications for future research”, Journal of Marketing, Vol.49, No.3,pp. 41-50. 
Parasuraman ,A., Berry, L.L. and Zeithaml, V.A.(1991), “Refinement and reassessment of the 
SERVQUAL scale”, Journal of Retailing, Vol.67 No.4, pp.420-450. 
Νηθνιαΐδνπ Μαξγαξίηα                                                                  Γηπισκαηηθή Δξγαζία MBA     
                                                                    
 66 
Parasuraman, A.,(2004), ”Assessing and improving service performance for maximum impact: 
insights from two-decade-long research journey”,Performance measurement and metrics, 
Vol.5,No.2,pp.45-52. 
Parasuraman, A., Zeithaml, V.A. and Berry, L.L. (1994), “Alternative scales for measuring service 
quality: a comparative assessment based on psychometric and diagnostic criteria”, Journal of 
Retailing, Vol. 70 No. 3, pp. 201-30. 
Parasuraman, A., Zeithaml, V.A. and Malhotra, A. (2005), “E-S-Qual: a multiple-item scale for 
assessing electronic service quality”, Journal of Service Research, Vol. 7 No. 3,  pp. 213-33. 
Philip, G. and Hazlett, S.A. (1997), “The measurement of service quality: a new P-C-P attributes  
model”, International Journal of Quality & Reliability Management, Vol. 14 No. 3,pp. 260-
86. 
Pitt, L.F.,Watson,R.T. and Kavan,C.B.(1995),”Service quality: a measure of information systems 
effectiveness”, MIS Quarterly,Vol.19,No.2, pp.173-187. 
Robinson, Stewart (1999), “Measuring service quality: current thinking and future requirements”, 
Marketing intelligence and Planning, Vol.17,No.1. 
Rudie, Mary, J. and H. Brant Wansley (1985), “The Merrill Lynch Quality Program”, in Service 
Marketing in a Changing Environment, Thomas Bloch, Gregory Upah, and Valarie A. 
Zeithaml (eds.), Chicago, IL:American Marketing Association. 
Rust, Roland D. and Oliver,Richard L. (1994),” Service quality: Insights and Managerial Implication 
from the frontier.” pp.1-19 in Roland T.Rust and Richard L. Oliver(eds), Service Quality: 
New directions in theory and practice. Thousand Oaks, CA: Sage. 
Santos, J. (2003), “E-service quality: a model of virtual service quality dimensions”, Managing 
Service Quality, Vol. 13 No. 3, pp. 233-46. 
Sasser, W. Earl, Jr., R. Paul Olsen, and D. Daryl Wyckoff (1978), Management of Service 
Operations : Text and Cases, Boston: Allyn &Bacon. 
Seth, Nitin. and Deshmukh, S.G.,(1996), “Service quality models: a review”,International Journal of 
quality& Reliability Management, Vol.22,No.9, pp.913-949. 
Skelcher,C.(1992),”Improving the quality of public services”, Service Industries 
Journal,Vol.12,pp.463-477. 
Soteriou, A.C. and Stavrinides, Y. (2000),  “An internal customer service quality data envelope 
analysis model for bank branches”, International Journal of Bank Marketing, Vol. 18 No.5, 
pp. 246-52. 
Spreng, Richard A. and Mackoy, Robert D.(1996), “An empirical examination of a model of 
perceived service quality and satisfaction”, Journal of Retailing, Vol.72(2),pp. 201-214. 
Νηθνιαΐδνπ Μαξγαξίηα                                                                  Γηπισκαηηθή Δξγαζία MBA     
                                                                    
 67 
Swartz, T.A. and Brown, S.W. (1989), “Consumer and provider expectations and experiences 
evaluating professional service quality”, Journal of the Academy of Marketing Science,Vol. 
17 No. 2, pp. 189-95. 
Sweeney, J.C., Soutar, G.N. and Johnson, L.W. (1997), “Retail service quality and perceived value”, 
Journal of Consumer Services, Vol. 4 No. 1, pp. 39-48. 
Taylor,Steven A. and Baker, Thomas L.,(1994),”An assessment of the relationship  between service 
quality and customer satisfaction in the formation of the consumers‟ purchase intentions”, 
Journal of Retailing,Vol.70,pp.163-178. 
Teas, R.K.(1993a), “Expectations, performance ,evaluation and consumers‟ perceptions of quality”, 
Journal of Marketing,vol.57 no.4, pp.18-34 
Thompson, Phillip, Glenn DeSouza, and Bradley T.Gale (1985), The Strategic Management of 
Service Quality, Cambridge, MA: The Strategic Planning Institute, PIMSLETTER No.33. 
van der Wal, R.W.E., Pampallis, A. and Bond, C. (2002), “Service quality in a 
cellulartelecommunications company: a South African experience”, Managing Service 
Quality,Vol. 12 No. 5, pp. 323-35. 
van Herk, H., Poortinga, Y.H. and Verhallen, T.M.M. (2005), “Equivalence of survey data: relevance 
for international marketing”, European Journal of Marketing, Vol. 39 Nos 3/4, pp. 351-64. 
Wisniewski, Mik., Donnely, Mike. (1996), “Measuring service quality in the public sector: the 
potential for SERVQUAL”, Total Quality Management, Vol.7 No 4, pp.357-365. 
Wisniewski,Mik.(2001),”Using SERVQUAL to assess customer satisfaction with public sector 
services”, Managing Service Quality,Vol.11,No.6,pp.380-388. 
Wisniewski,Mike; Kerr,Neil J. and Shiu,Edward M.,(2006), ”Assessing the quality of police services 
using SERVQUAL”, Policing: An international journal of police Strategies&Management, 
Vol.29, No.1.  
Zeithaml, V.A., Parasuraman, A. and Berry, L.L.,(1993), “The nature and determinants of customer 
expectations of service”, Journal of the Academy of  Marketing Science, Vol.21,pp.1-12. 
Zeithaml, Valerie A. (1981), “How consumer evaluation processes differ between goods and 
services”, in Marketing of Services, J. Donnelly and W. George , eds., Chicago: American 
Marketing,186-190. 
Zeithaml, V.A., Parasuraman, A. and Berry, L.L. (1990), Delivering Quality Service: Balancing 
Customer Perceptions and Expectations, Free Press, New York, NY. 
Zhou, L., Zhang, Y. and Xu, J. (2002), “A Critical Assessment of SERVQUAL‟s Applicability in the 
Banking Context of China, Asia Pacific Advances in Consumer Research”, Vol.5,Association 
for Consumer Research, Valdosta, GA, pp. 14-21. 
Νηθνιαΐδνπ Μαξγαξίηα                                                                  Γηπισκαηηθή Δξγαζία MBA     
                                                                    
 68 
 
 
 
 
 
Ι΢ΣΟ΢ΔΛΙΓΔ΢ 
http://www.gspa.gr 
http://www.kep.gov.gr 
http://www.pcmag.com/encyclopedia_term/0,2542,t=downstream&i=41949,00.asp 
http://en.wikipedia.org/wiki/Benchmarking 
http://www.kep.gov.gr/portal/page/portal/kep/citizenguide 
www.rasch.org/.../rmt221d.htm 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Νηθνιαΐδνπ Μαξγαξίηα                                                                  Γηπισκαηηθή Δξγαζία MBA     
                                                                    
 69 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Β΄ ΜΔΡΟ΢ 
 
 
 
 
Η ΠΟΙΟΣΗΣΑ ΤΠΗΡΔ΢ΙΩΝ  
΢ΣΟ ΓΗΜΟ΢ΙΟ ΣΟΜΔΑ 
Έξεπλα ζηα Κέληξα Δμππεξέηεζεο Πνιηηώλ 
 
 
 
 
 
 
 
Νηθνιαΐδνπ Μαξγαξίηα                                                                  Γηπισκαηηθή Δξγαζία MBA     
                                                                    
 70 
 
 
3. ΈΡΔΤΝΑ ΢ΣΑ ΚΔΝΣΡΑ ΔΞΤΠΗΡΔΣΗ΢Η΢ ΠΟΛΙΣΧΝ 
 
 
3.1 ΢ΥΔΓΙΑ΢ΜΟ΢ ΚΑΙ ΜΔΘΟΓΟΛΟΓΙΑ ΈΡΔΤΝΑ΢  
 
3.1.1 ΢ηόσορ ηηρ έπεςναρ 
Γεληθφο ζθνπφο ηεο παξνχζαο έξεπλαο είλαη ε δηαθξίβσζε ηνπ επηπέδνπ ηεο πνηφηεηαο ησλ 
παξερφκελσλ ππεξεζηψλ ζηα Κέληξα Δμππεξέηεζεο Πνιηηψλ θαηά κήθνο ησλ πέληε δηαζηάζεσλ ηεο 
πνηφηεηαο. Μέζα απφ ηελ εθαξκνγή ηεο ηερληθήο SERVQUAL ζα πξνζπαζήζνπκε λα ζπιιάβνπκε 
ηελ αληίιεςε ησλ πνιηηψλ γηα ηηο ππεξεζίεο πνπ πξνζθέξνπλ ηα ΚΔΠ αιιά θαη ην επίπεδν 
πνηφηεηαο ππεξεζηψλ πνπ ζα έπξεπε θαηά ηελ άπνςή ηνπο λα παξέρεη έλα  ηδεαηφ ΚΔΠ.  
Δπηπιένλ, κέζα απφ ηελ αλάιπζε ησλ ζηνηρείσλ πνπ ζπιιέμακε ζηφρνο είλαη λα 
αλαθαιχςνπκε ζε πνηα απφ ηηο πέληε δηαζηάζεηο ηεο πνηφηεηαο εληνπίδεηαη ην κεγαιχηεξν θελφ 
κεηαμχ αληηιήςεσλ θαη πξνζδνθηψλ, πνηα έρεη ηε κεγαιχηεξε ζπνπδαηφηεηα γηα ηνπο πνιίηεο θαη ζε 
πνηα ε πξαγκαηηθά παξερφκελε ππεξεζία αληαπνθξίλεηαη ή μεπεξλά ηηο πξνζδνθίεο ηνπο.  
Σέινο, ηαμηλνκψληαο ηα εμεηαδφκελα ΚΔΠ ζε δπν θαηεγνξίεο αλάινγα κε ην πιήζνο ησλ 
ππνζέζεσλ πνπ δηεθπεξαηψλνπλ ζα πξνζπαζήζνπκε λα αλαθαιχςνπκε αλ ππάξρεη δηαθνξά ζην 
επίπεδν πνηφηεηαο ησλ ππεξεζηψλ πνπ παξέρνπλ. 
 
3.1.2 Μεθοδολογία ηηρ έπεςναρ 
Σν κέζν πνπ ρξεζηκνπνηήζακε γηα ηελ αλάπηπμε ηεο έξεπλαο είλαη ε ηειηθή κνξθή ηεο 
ηερληθήο SERVQUAL (Parasuraman, Zeithaml θαη Berry,1991).  
Ζ κέζνδνο ζπιινγήο ησλ εξεπλεηηθψλ δεδνκέλσλ πνπ επηιέμακε είλαη απηή ηνπ 
εξσηεκαηνινγίνπ. ΢πγθεθξηκέλα, δηαλεκήζεθαλ ηδηφρεηξα δηαθφζηα πελήληα (250) εξσηεκαηνιφγηα 
απφ ηα νπνία επηζηξάθεζαλ ηα εθαηφλ ελελήληα έλα (191). Ζ ζπιινγή ησλ εξσηεκαηνινγίσλ 
πξαγκαηνπνηήζεθε απφ ηηο 13/11/2009 έσο ηηο 14/12/2009. 
Σα ΚΔΠ πνπ απνηέιεζαλ ην αληηθείκελν ηεο έξεπλαο ηαμηλνκήζεθαλ ζε δπν νκάδεο αλάινγα 
κε ην ζπλνιηθφ αξηζκφ ησλ ππνζέζεσλ πνπ δηεθπεξαίσζαλ θαηά ην εμάκελν 1/9/2008-28/2/2009 
(πίλαθαο 4 παξαξη/ηνο) θαη ην σξάξην ιεηηνπξγίαο ηνπο. ΢ηελ πξψηε νκάδα πεξηέρνληαη εθαηφλ έμη 
(106) ΚΔΠ πνπ βξίζθνληαλ κεηαμχ ησλ είθνζη πξψησλ ζέζεσλ θαη ιεηηνπξγνχζαλ πξσί –απφγεπκα 
Νηθνιαΐδνπ Μαξγαξίηα                                                                  Γηπισκαηηθή Δξγαζία MBA     
                                                                    
 71 
(8.00-20.00), ελψ ε δεχηεξε νκάδα πεξηιακβάλεη νγδφληα πέληε (85) ΚΔΠ κε ρακειφηεξν ζπλνιηθφ 
αξηζκφ ππνζέζεσλ θαη κφλν πξσηλφ σξάξην ιεηηνπξγίαο (7.30-15.00) (πίλαθαο 5 παξ/ηνο). 
 Γηεπθξηλίδνπκε φηη θαηά ηελ παξνπζίαζε θαη ην ζρνιηαζκφ ησλ απνηειεζκάησλ ζα 
ζπλαληήζνπκε ηνπο εμήο φξνπο:  ΚΔΠ κε κεγάιε επηζθεςηκφηεηα, ΚΔΠ κε απμεκέλε θίλεζε, 
«κεγάια» ΚΔΠ ή busy ΚΔΠ (αγγιηθφο φξνο πνπ ζα αλαγξάθεηαη κφλν ζηνπο πίλαθεο 
απνηειεζκάησλ). Όινη απηνί νη ραξαθηεξηζκνί ζα αλαθέξνληαη ζηα ΚΔΠ ηεο πξψηεο θαηεγνξίαο. 
Αληίζηνηρα, ΚΔΠ κε κηθξφηεξε επηζθεςηκφηεηα ή κηθξφ αξηζκφ «πειαηψλ», ΚΔΠ κε κεησκέλε 
θίλεζε, «κηθξά» ΚΔΠ ή less busy ΚΔΠ ζα απνθαινχκε ηα Κέληξα Δμππεξέηεζεο Πνιηηψλ ηεο 
δεχηεξεο θαηεγνξίαο. 
 
3.1.3 Δπυηημαηολόγιο 
 Πξηλ δηαλείκνπκε ζηνπο πνιίηεο ην εξσηεκαηνιφγην πνπ ζπληάμακε, ε δνκή θαη ην 
πεξηερφκελφ ηνπ ππέζηε ηελ αλαγθαία επεμεξγαζία ψζηε λα πξνζαξκνζηεί ζηηο ηδηαηηεξφηεηεο ηεο 
ππφ εμέηαζεο  ππεξεζίαο. 
Αλαιπηηθά, ην εξσηεκαηνιφγην ρσξίδεηαη ζε ηξία κέξε. Σν πξώην κέξνο απνηειείηαη απφ 
είθνζη δχν πξνηάζεηο, νη νπνίεο ρξεζηκνπνηνχληαη δπν θνξέο: κηα θνξά γηα λα κεηξήζνπλ ηηο 
πξνζδνθίεο ησλ πνιηηψλ απφ νπνηνδήπνηε ΚΔΠ θαη κία γηα λα κεηξήζνπλ ηηο αληηιήςεηο ηνπο γηα ηηο 
ππεξεζίεο πνπ παξέρεη ην ζπγθεθξηκέλν ΚΔΠ πνπ επηζθέπηνληαη. Κάζε πξφηαζε αληηζηνηρεί ζε κηα 
απφ ηηο πέληε δηαζηάζεηο. ΢πγθεθξηκέλα, ηέζζεξηο πξνηάζεηο αθνξνχλ ηελ απηή δηάζηαζε, πέληε ηελ 
αμηνπηζηία, ηέζζεξηο ηελ αληαπφθξηζε, ηέζζεξηο ηελ θαηαλφεζε θαη πέληε αθνξνχλ ηε δηάζηαζε ηεο 
εμαηνκίθεπζεο. Γηα ηελ αμηνιφγεζε ησλ πξνηάζεσλ ρξεζηκνπνηείηαη ε 7βαζκε θιίκαθα Likert 
Type, ε νπνία θπκαίλεηαη απφ ην 1 «δηαθσλψ απφιπηα» έσο ην 7 «ζπκθσλψ απφιπηα». Έηζη, γηα 
θάζε δήισζε –πξφηαζε δεηήζακε απφ ηνπο πνιίηεο λα εθθξάζνπλ ηελ άπνςή ηνπο  θπθιψλνληαο 
ηνλ αξηζκφ ηεο πξνηίκεζήο ηνπο.  
Καηά ηελ εμαγσγή ησλ απνηειεζκάησλ, ηα δεδνκέλα κεηαηξέπνληαη ζε απνηειέζκαηα ηνπ 
ηχπνπ αληηιήςεηο κείνλ πξνζδνθίεο γηα θάζε πξφηαζε θαη θαηαιήγνπλ ζε κηα δηαθνξά πνπ παίξλεη 
ηηκέο απφ -6 έσο +6. Με απηφλ ηνλ ηξφπν ππνινγίδεηαη  ην ράζκα (gap score) G γηα θάζε εξψηεζε 
μερσξηζηά θη είλαη ε δηαθνξά κεηαμχ αληίιεςεο (P) θαη αληίζηνηρεο πξνζδνθίαο (E), δειαδή G= P-
E. Βάζε απηνχ ηνπ ππνινγηζκνχ, φζν πην κεγάιν είλαη ην απνηέιεζκα ηεο δηαθνξάο ηφζν 
κεγαιχηεξε είλαη θαη ε αληηιακβαλφκελε πνηφηεηα ππεξεζηψλ. Γηα παξάδεηγκα, αλ έρνπκε P=7 θαη 
E=5, ηφηε G=P-E=2, ελψ αλ έρνπκε P=5 θαη E=6,ηφηε G=5-6= -1. Δπνκέλσο, G=2 > G=-1 θη άξα 
ζηελ πξψηε πεξίπησζε ε πνηφηεηα είλαη κεγαιχηεξε αθνχ νη αληηιήςεηο γηα ηηο πξαγκαηηθά 
παξερφκελεο ππεξεζίεο μεπεξλνχλ ηηο πξνζδνθίεο.  
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Σν δεύηεξν κέξνο ηνπ εξσηεκαηνινγίνπ κεηξάεη ζε πνζνζηά ηε ζπνπδαηφηεηα πνπ έρεη γηα 
ηνπο πνιίηεο θαζεκηά απφ ηηο πέληε δηαζηάζεηο πνηφηεηαο. Δηδηθφηεξα, ην ζθέινο απηφ πεξηέρεη πέληε 
πξνηάζεηο πνπ αληηζηνηρνχλ ζηηο ηζάξηζκεο δηαζηάζεηο. Εεηήζεθε απφ ηνπο ζπκκεηέρνληεο λα 
θαηαλείκνπλ αζξνηζηηθά εθαηφ πφληνπο ζηηο πέληε δειψζεηο αλάινγα κε ηε ζπνπδαηφηεηα πνπ 
παξνπζηάδεη ε θαζεκηά θαηά ηελ άπνςή ηνπο. 
Καηά ηελ εχξεζε ησλ απνηειεζκάησλ, ην πνζνζηφ πνπ δίλεηαη ζε θάζε δηάζηαζε 
πνιιαπιαζηάδεηαη κε ην αληίζηνηρν ράζκα (πξνέθπςε απφ ην πξψην κέξνο ηνπ εξσηεκαηνινγίνπ) 
θαη εμάγεηαη  ην ζηαζκηζκέλν απνηέιεζκα (θελφ). 
΢ε απηφ ην ζεκείν ζα ήηαλ παξάιεηςε λα κελ αλαθέξνπκε φηη ηφζν νη πξνζδνθίεο, νη 
αληηιήςεηο θαη ηα ράζκαηα φζν θαη νη βαξχηεηεο ππνινγίδνληαη ζε κέζνπο φξνπο γηα λα πξνθχςνπλ 
ηα απνηειέζκαηα. 
Σν ηξίην θαη ηειεπηαίν κέξνο ηνπ εξσηεκαηνινγίνπ πεξηιακβάλεη ζηνηρεία πνπ αθνξνχλ ζην 
θχιν, ζηελ ειηθία θαη ζην φλνκα ηνπ ΚΔΠ πνπ αμηνινγεί ν θάζε πνιίηεο. 
 
3.1.4 Γειγμαηολητία 
 Σα άηνκα πνπ ζπκκεηείραλ ζηελ έξεπλα είλαη «πειάηεο» δεθαελληά (19) Κέληξσλ 
Δμππεξέηεζεο Πνιηηψλ ηνπ Ννκνχ Θεζζαινλίθεο, νη νπνίνη επηζθέθηεθαλ θαη δηεθπεξαίσζαλ 
ππφζεζή ηνπο ζε θάπνην απφ απφ ηα ελ ιφγσ ΚΔΠ ηνπο ηειεπηαίνπο ηξεηο κήλεο. Σν δείγκα 
απνηειείηαη απφ 91 άλδξεο θαη 100 γπλαίθεο, ειηθίαο απφ 19 έσο 65 εηψλ (πίλαθαο 6 παξ/ηνο). Οη 
ζπκκεηέρνληεο ρσξίζηεθαλ ζε δπν νκάδεο κε βάζε ηελ θαηεγνξία ζηελ νπνία αλήθε ην ΚΔΠ πνπ 
επηζθέθηεθαλ (§3.1.2 Μεζνδνινγία έξεπλαο). 
Δπίζεο, θαηά ηε ζπκπιήξσζή ηνπ νη πνιίηεο βξήθαλ ην εξσηεκαηνιφγην αξθεηά 
καθξνζθειέο, ελψ πξφβιεκα αληηκεηψπηζαλ θαη ζην δεχηεξν κέξνο-θπξίσο νη ειηθησκέλνη- φπνπ 
αμηνιφγεζαλ θάζε δήισζε κε βάζε ην εθαηφ θη φρη αζξνηζηηθά. 
Σέινο, αμίδεη λα επηζεκάλνπκε φηη νη ππάιιεινη ησλ Κέληξσλ Δμππεξέηεζεο Πνιηηψλ δελ 
έιαβαλ κέξνο ζηελ έξεπλα. 
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3.2    ΑΠΟΣΔΛΔ΢ΜΑΣΑ 
 
3.2.1  Μεηαβληηέρ 
Ζ θάζε εξψηεζε ηνπ εξσηεκαηνινγίνπ αληηζηνηρεί ζε κηα κεηαβιεηή, ε νπνία 
πξνζδηνξίδεη έλαλ απφ ηνπο πέληε άμνλεο αμηνιφγεζεο-κηα απφ ηηο πέληε δηαζηάζεηο πνηφηεηαο. 
Ζ αληηζηνηρία ησλ εξσηήζεσλ κε ηηο δηαζηάζεηο πνηφηεηαο παξνπζηάδεηαη επζχο ακέζσο.  
Οη είθνζη δχν πξψηεο εξσηήζεηο-κεηαβιεηέο αθνξνχλ ζηηο πξνζδνθίεο ησλ πνιηηψλ απφ 
νπνηνδήπνηε ΚΔΠ. 
 
1
ε
 δηάζηαζε: Απηά /εμππάγμαηα σαπακηηπιζηικά (tangibles) 
Δ1 Ο αξηζκφο ησλ εξγαδνκέλσλ ζε νπνηνδήπνηε ΚΔΠ πξέπεη λα είλαη επαξθήο γηα ηελ 
εμππεξέηεζε ησλ πνιηηψλ. 
Δ2 Οη εγθαηαζηάζεηο ησλ ΚΔΠ πξέπεη λα είλαη νπηηθά ειθπζηηθέο (ρψξνη, γξαθεία, θαζαξηφηεηα 
θηι). 
Δ3 Ζ εκθάληζε ησλ ππαιιήισλ ησλ ΚΔΠ πξέπεη λα είλαη εππξεπήο θαη πξνζεγκέλε. 
Δ4 Ζ πιηθή ππνδνκή, ηα κέζα θη ν ηερλνινγηθφο εμνπιηζκφο πνπ ρξεζηκνπνηνχλ ηα   ΚΔΠ  γηα 
ηελ εμππεξέηεζε ησλ πνιηηψλ πξέπεη λα είλαη ζχγρξνλα θαη  επαξθή. 
 
2ε δηάζηαζε: Αξιοπιζηία (reliability) 
Δ5 Όηαλ ηα ΚΔΠ ππφζρνληαη λα δηεθπεξαηψζνπλ κηα ππφζεζε ζε ζπγθεθξηκέλν ρξφλν πξέπεη λα 
ην θάλνπλ. 
Δ6 Σν επίπεδν ησλ ππεξεζηψλ ησλ ΚΔΠ πξέπεη λα είλαη ην ίδην φιεο ηηο ψξεο θαη γηα φια ηα 
κέιε ηνπ πξνζσπηθνχ.   
Δ7 Σα ΚΔΠ  πξέπεη λα παξέρνπλ ζσζηά ηελ ππεξεζία  κε ηελ πξψηε θνξά. 
Δ8 Οη εξγαδφκελνη ησλ ΚΔΠ  πξέπεη λα θάλνπλ φζν ην δπλαηφλ ιηγφηεξα ιάζε. 
Δ9 Όηαλ θάπνηνο πνιίηεο έρεη πξφβιεκα νη ππάιιεινη ησλ ΚΔΠ πξέπεη λα δείμνπλ εηιηθξηλέο 
ελδηαθέξνλ γηα λα ην ιχζνπλ. 
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3ε δηάζηαζε: Ανηαπόκπιζη (responsiveness) 
Δ10 Οη εξγαδφκελνη ησλ ΚΔΠ πξέπεη λα ελεκεξψλνπλ άκεζα ηνπο πνιίηεο γηα ηε δηεθπεξαίσζε 
ή ηπρφλ εθθξεκφηεηα ηεο ππφζεζήο ηνπο. 
Δ11 Σν πξνζσπηθφ ησλ ΚΔΠ πξέπεη λα ελεκεξψλεη ηνπο πνιίηεο ζρεηηθά κε ηνλ αθξηβή ρξφλν 
πνπ ζα ρξεηαζηεί γηα λα νινθιεξσζεί ε ππφζεζή ηνπο. 
Δ12 Οη εξγαδφκελνη ησλ ΚΔΠ  πξέπεη λα είλαη πάληα επγεληθνί, πξφζπκνη θαη κε δηάζεζε γηα 
εμππεξέηεζε. 
Δ13 Οη εξγαδφκελνη ησλ ΚΔΠ δελ πξέπεη πνηέ λα είλαη ηφζν απαζρνιεκέλνη, ψζηε λα κελ 
κπνξνχλ λα αληαπνθξηζνχλ ζηηο απαηηήζεηο ησλ πνιηηψλ.  
  
4ε δηάζηαζε: Καηανόηζη (assurance) 
Δ14 Οη εξγαδφκελνη ζηα ΚΔΠ πξέπεη λα εκπλένπλ εκπηζηνζχλε ζηνπο πνιίηεο, λα δηαζέηνπλ 
πεηζψ θαη λα ηνπο θαζεζπράδνπλ. 
Δ15 Οη πνιίηεο  πξέπεη λα αηζζάλνληαη αζθαιείο ζηηο ζπλαιιαγέο ηνπο κε ηα ΚΔΠ. 
Δ16 Οη εξγαδφκελνη ησλ ΚΔΠ πξέπεη λα γλσξίδνπλ ζε βάζνο φια ηα αληηθείκελα κε ηα νπνία 
αζρνινχληαη, ψζηε λα απαληνχλ ζε θάζε εξψηεκα. 
Δ17 Οη εξγαδφκελνη ησλ ΚΔΠ πξέπεη λα έρνπλ ηηο θαηάιιειεο δεμηφηεηεο, ψζηε λα 
ρξεζηκνπνηνχλ ζσζηά ηελ ηερλνινγία. 
 
5ε δηάζηαζε: Δξαηομίκεςζη (empathy) 
Δ18 Σα ΚΔΠ πξέπεη λα πξνζθέξνπλ ζηνπο πνιίηεο εμαηνκηθεπκέλεο ππεξεζίεο, 
πξνζαξκνζκέλεο ζηηο πξνζσπηθέο αλάγθεο ηνπ θαζελφο. 
Δ19 Σν σξάξην ιεηηνπξγίαο ησλ ΚΔΠ πξέπεη λα εμππεξεηεί φινπο ηνπο πνιίηεο. 
Δ20 Σα ΚΔΠ πξέπεη λα παξέρνπλ ηφζν δπλαηφηεηα πξφζβαζεο θαη επθνιίεο φζν θαη   αηνκηθή 
θξνληίδα θαη ελδηαθέξνλ ζηηο εηδηθέο θαηεγνξίεο πνιηηψλ. (πρ.wc θαη ξάκπεο γηα ΑΜΔΑ19). 
Δ21 Πξέπεη λα ππάξρεη πνηθηιία ζηνλ ηξφπν ππνβνιήο ελφο αηηήκαηνο ζηα ΚΔΠ, ψζηε λα 
εμππεξεηνχληαη φινη νη  πνιίηεο (πρ. απηνπξνζψπσο, ηειεθσληθά, ειεθηξνληθά, κε θαμ). 
Δ22 Οη εξγαδφκελνη ησλ ΚΔΠ πξέπεη λα δηεθπεξαηψλνπλ ππνζέζεηο πνιηηψλ αθφκα θη φηαλ 
απηέο δελ εκπίπηνπλ ζηελ αξκνδηφηεηά ηνπο (κε πηζηνπνηεκέλεο δηαδηθαζίεο απφ ηα ΚΔΠ). 
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 Οη επφκελεο είθνζη δχν κεηαβιεηέο αθνξνχλ ζηηο αληηιήςεηο ησλ πνιηηψλ γηα ηηο 
ππεξεζίεο πνπ παξέρεη ην ζπγθεθξηκέλν ΚΔΠ πνπ επηζθέπηνληαη. 
 
1
ε
 δηάζηαζε: Απηά /εμππάγμαηα σαπακηηπιζηικά (tangibles) 
P1 Ο αξηζκφο ησλ εξγαδνκέλσλ ζην ζπγθεθξηκέλν ΚΔΠ πνπ επηζθέπηνκαη  είλαη επαξθήο γηα 
ηελ εμππεξέηεζε ησλ πνιηηψλ.   
P2 Οη εγθαηαζηάζεηο ηνπ ΚΔΠ πνπ επηζθέπηνκαη είλαη νπηηθά ειθπζηηθέο (ρψξνη, γξαθεία, 
θαζαξηφηεηα θηι.).  
P3 Ζ εκθάληζε ησλ ππαιιήισλ ηνπ ζπγθεθξηκέλνπ ΚΔΠ πνπ επηζθέπηνκαη είλαη εππξεπήο θαη 
πξνζεγκέλε.   
P4 Ζ πιηθή ππνδνκή, ηα κέζα θη ν ηερλνινγηθφο εμνπιηζκφο πνπ ρξεζηκνπνηεί ην ΚΔΠ πνπ 
επηζθέπηνκαη γηα ηελ εμππεξέηεζε ησλ πνιηηψλ είλαη ζχγρξνλα θαη επαξθή.   
 
2ε δηάζηαζε: Αξιοπιζηία (reliability) 
P5 Όηαλ ην ΚΔΠ πνπ επηζθέπηνκαη ππφζρεηαη λα δηεθπεξαηψζεη κηα ππφζεζε ζε ζπγθεθξηκέλν 
ρξφλν ην θάλεη.    
P6 Σν επίπεδν ησλ ππεξεζηψλ ηνπ ΚΔΠ πνπ επηζθέπηνκαη είλαη ην ίδην φιεο ηηο ψξεο θαη γηα φια 
ηα κέιε ηνπ πξνζσπηθνχ.    
P7 Σν ΚΔΠ πνπ επηζθέπηνκαη   παξέρεη ζσζηά ηελ ππεξεζία κε ηελ πξψηε θνξά.   
P8 Οη εξγαδφκελνη ηνπ ΚΔΠ πνπ επηζθέπηνκαη θάλνπλ φζν ην δπλαηφλ ιηγφηεξα ιάζε. 
P9 Όηαλ θάπνηνο πνιίηεο έρεη πξφβιεκα νη ππάιιεινη ηνπ ΚΔΠ πνπ επηζθέπηνκαη δείρλνπλ 
εηιηθξηλέο ελδηαθέξνλ γηα λα ην ιχζνπλ. 
 
3ε δηάζηαζε: Ανηαπόκπιζη (responsiveness) 
P10 Οη εξγαδφκελνη ηνπ ΚΔΠ πνπ επηζθέπηνκαη ελεκεξψλνπλ άκεζα ηνπο πνιίηεο γηα ηε 
δηεθπεξαίσζε ή ηπρφλ εθθξεκφηεηα ηεο ππφζεζήο ηνπο. 
P11 Σν πξνζσπηθφ ηνπ ΚΔΠ πνπ επηζθέπηνκαη ελεκεξψλεη ηνπο πνιίηεο ζρεηηθά κε ηνλ αθξηβή 
ρξφλν πνπ ζα ρξεηαζηεί γηα λα νινθιεξσζεί ε ππφζεζή ηνπο. 
P12 Οη εξγαδφκελνη ηνπ ζπγθεθξηκέλνπ ΚΔΠ είλαη πάληα επγεληθνί, πξφζπκνη θαη κε δηάζεζε 
γηα εμππεξέηεζε. 
P13 Οη εξγαδφκελνη ηνπ ΚΔΠ πνπ επηζθέπηνκαη δελ είλαη πνηέ ηφζν απαζρνιεκέλνη, ψζηε λα 
κελ κπνξνχλ λα αληαπνθξηζνχλ ζηηο απαηηήζεηο ησλ πνιηηψλ. 
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4ε δηάζηαζε: Καηανόηζη (assurance) 
P14 Οη εξγαδφκελνη ζην ΚΔΠ πνπ επηζθέπηνκαη εκπλένπλ εκπηζηνζχλε ζηνπο πνιίηεο, 
δηαζέηνπλ πεηζψ θαη ηνπο θαζεζπράδνπλ. 
P15 Οη πνιίηεο αηζζάλνληαη αζθαιείο ζηηο ζπλαιιαγέο ηνπο κε ην ζπγθεθξηκέλν ΚΔΠ. 
P16 Οη εξγαδφκελνη ηνπ ΚΔΠ πνπ επηζθέπηνκαη γλσξίδνπλ ζε βάζνο φια ηα αληηθείκελα κε ηα 
νπνία αζρνινχληαη θη απαληνχλ ζε θάζε εξψηεκα.   
P17 Οη εξγαδφκελνη ηνπ ΚΔΠ πνπ επηζθέπηνκαη έρνπλ ηηο θαηάιιειεο δεμηφηεηεο, ψζηε λα 
ρξεζηκνπνηνχλ ζσζηά ηελ ηερλνινγία. 
  
5ε δηάζηαζε: Δξαηομίκεςζη (empathy) 
P18 Σν ΚΔΠ πνπ επηζθέπηνκαη πξνζθέξεη ζηνπο πνιίηεο εμαηνκηθεπκέλεο ππεξεζίεο, 
πξνζαξκνζκέλεο ζηηο πξνζσπηθέο αλάγθεο ηνπ θαζελφο. 
P19 Σν σξάξην ιεηηνπξγίαο ηνπ ΚΔΠ πνπ επηζθέπηνκαη εμππεξεηεί φινπο ηνπο πνιίηεο. 
P20. Σν ΚΔΠ πνπ επηζθέπηνκαη  παξέρεη ηφζν δπλαηφηεηα πξφζβαζεο θαη επθνιίεο φζν θαη 
αηνκηθή θξνληίδα θαη ελδηαθέξνλ ζηηο εηδηθέο θαηεγνξίεο πνιηηψλ (πρ.wc, ξάκπεο γηα ΑΜΔΑ). 
P21 Τπάξρεη πνηθηιία ζηνλ ηξφπν ππνβνιήο ελφο αηηήκαηνο ζην ΚΔΠ πνπ επηζθέπηνκαη, ψζηε 
λα εμππεξεηνχληαη φινη νη πνιίηεο. (πρ. απηνπξνζψπσο, ηειεθσληθά, ειεθηξνληθά, κε θαμ). 
P22   Οη εξγαδφκελνη ηνπ ΚΔΠ πνπ επηζθέπηνκαη δηεθπεξαηψλνπλ ππνζέζεηο πνιηηψλ αθφκα θη 
φηαλ απηέο δελ εκπίπηνπλ ζηελ αξκνδηφηεηά ηνπο (κε πηζηνπνηεκέλεο δηαδηθαζίεο απφ ηα ΚΔΠ). 
 
Δπίζεο, δεκηνπξγήζακε ηξεηο επηπιένλ κεηαβιεηέο, νη νπνίεο είλαη θαη  πξνζδηνξίδνπλ: 
S67 Σν θχιν  
S68 Σνλ ηχπν-θαηεγνξία ηνπ ΚΔΠ θαη 
S69 Σελ ειηθία. 
 
Οη πέληε επφκελεο κεηαβιεηέο αληηπξνζσπεχνπλ ηηο πέληε δηαζηάζεηο πνηφηεηαο, ηηο 
νπνίεο νη πνιίηεο θιήζεθαλ λα αμηνινγήζνπλ θαηαλείκνληαο ζε απηέο αζξνηζηηθά εθαηφ (100) 
πφληνπο αλάινγα κε ηε ζπνπδαηφηεηα ηνπο. 
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S70 Οη εγθαηαζηάζεηο, ν εμνπιηζκφο, ην πξνζσπηθφ θαη ηα επηθνηλσληαθά κέζα ηνπ ΚΔΠ. 
S71 Ζ ηθαλφηεηα ηνπ ΚΔΠ λα παξέρεη ηηο ππνζρεζείζεο ππεξεζίεο κε αμηνπηζηία θαη αθξίβεηα. 
S72 Ζ πξνζπκία ηνπ ΚΔΠ λα βνεζήζεη ηνπο πνιίηεο θαη λα παξέρεη άκεζα ηελ ππεξεζία. 
S73 Οη γλψζεηο θη ε επγέλεηα ησλ εξγαδνκέλσλ ηνπ ΚΔΠ θη ε ηθαλφηεηά ηνπο λα εκπλένπλ 
εκπηζηνζχλε ζηνπο πνιίηεο. 
S74 Ζ εμαηνκηθεπκέλε βνήζεηα θαη πξνζνρή πνπ δείρλεη ην ΚΔΠ ζηνπο πνιίηεο. 
 
Σέινο, επεηδή ε κέηξεζε ηεο πνηφηεηαο ησλ παξερφκελσλ ππεξεζηψλ ζηα ΚΔΠ 
πξαγκαηνπνηήζεθε κε ηε ρξήζε ηεο ηερληθήο SERVQUAL ήηαλ αλαγθαίν λα δεκηνπξγήζνπκε 
είθνζη δχν επηπξφζζεηεο κεηαβιεηέο, νη νπνίεο κεηξνχλ ηε δηαθνξά κεηαμχ πξνζδνθηψλ θαη 
αληηιήςεσλ θαη αλαθέξνληαη παξαθάησ: 
 
 
Tangibles    Reliability   Responsiveness 
G1 = P1-E1   G5=  P5-E5   G10=  P10-E10 
G2=  P2-E2   G6=  P6-E6   G11=  P11-E11 
G3=  P3-E3   G7=  P7-E7   G12=  P12-E12 
G4=  P4-E4   G8=  P8-E8   G13=  P13-E13  
     G9=  P9-E9 
 
Assurance    Empathy 
G14= P14-E14   G18= P18-E18 
G15= P15-E15   G19=P19-E19  
G16= P16-E16   G20= P20-E20 
G17= P17-E17   G21= P21-E21 
     G22= P22-E22 
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΢πλνιηθά, νη κεηαβιεηέο πνπ ρξεζηκνπνηήζακε είλαη νη εμήο: 
 
 Δίθνζη δχν κεηαβιεηέο πνπ κεηξνχλ ηηο αληηιήςεηο ησλ πνιηηψλ γηα ηηο ππεξεζίεο ησλ 
ΚΔΠ. 
 Δηθνζη δχν κεηαβιεηέο πνπ κεηξνχλ ηηο πξνζδνθίεο ησλ πνιηηψλ απφ ηηο ππεξεζίεο ησλ 
ΚΔΠ. 
 Δίθνζη δχν κεηαβιεηέο πνπ κεηξνχλ ην θελφ κεηαμχ αληίιεςεσλ θαη πξνζδνθηψλ. 
 Πέληε κεηαβιεηέο πνπ αθνξνχλ ζηε βαξχηεηα θαζεκηάο δηάζηαζεο. 
 Γπν κεηαβιεηέο πνπ πεξηιακβάλνπλ δεκνγξαθηθά ζηνηρεία (θχιν θαη ειηθία). 
 Μηα κεηαβιεηή πνπ κεηξά ηελ θαηεγνξία ζηελ νπνία αλήθεη ην ΚΔΠ θάζε 
εξσηεκαηνινγίνπ. 
 
Ζ θαηαρψξεζε θη ε επεμεξγαζία ησλ δεδνκέλσλ έγηλε κε ηε βνήζεηα ηνπ ζηαηηζηηθνχ 
πξνγξάκκαηνο SPSS 16.0 for windows, ελψ ν ζρεδηαζκφο ησλ πηλάθσλ θαη ησλ γξαθεκάησλ κε 
ην πξφγξακκα Microsoft Office Excel 2007. 
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3.2.2 Παποςζίαζη αποηελεζμάηυν 
 
3.2.2.1 Γενικά αποηελέζμαηα 
Ο βαζηθφο ζθνπφο ηεο έξεπλαο φπσο νξίζηεθε ζηελ αξρή ηνπ θεθαιαίνπ είλαη λα 
αλαθαιχςνπκε ην επίπεδν πνηφηεηαο ησλ παξερφκελσλ ππεξεζηψλ ζηα ΚΔΠ, ην νπνίν ζχκθσλα κε 
ηε κέζνδν SERVQUAL πνπ επηιέμακε πξνθχπηεη απφ ηε δηαθνξά πξνζδνθηψλ θαη αληηιήςεσλ θαηά 
κήθνο ησλ πέληε δηαζηάζεσλ ηεο πνηφηεηαο ππεξεζηψλ. 
Γηα ηε ζαθέζηεξε παξνπζίαζε ησλ απνηειεζκάησλ ηα ρσξίζακε ζε ηξεηο θαηεγνξίεο, φπνπ ε 
πξψηε πεξηιακβάλεη ηα απνηειέζκαηα πνπ πξνέθπςαλ κε βάζε ηηο ζαξάληα ηέζζεξηο εξσηήζεηο 
πξνζδνθηψλ θαη αληηιήςεσλ, ε δεχηεξε πεξηέρεη δηαπηζηψζεηο ζρεηηθά κε ηηο πέληε δηαζηάζεηο 
πνηφηεηαο  θη  ε ηξίηε αλαθέξεηαη ζηε βαξχηεηα πνπ δίλνπλ νη πνιίηεο ζε θαζεκηά δηάζηαζε.      
 
 
3.2.2.1.1 Οι ςτηλόηεπερ και σαμηλόηεπερ ηιμέρ ηυν ανηιλήτευν, ηυν πποζδοκιών και ηυν 
σαζμάηυν. 
Σν γεληθφ απνηέιεζκα  πνπ πξνέθπςε κεηά ηελ επεμεξγαζία ησλ ζαξάληα ηεζζάξσλ 
κεηαβιεηψλ (P1 έσο θαη P22& E1 έσο θαη E22) είλαη αξλεηηθφ, πξάγκα πνπ ζεκαίλεη φηη νη 
παξερφκελεο ππεξεζίεο ησλ ΚΔΠ δελ αληαπνθξίλνληαη πιήξσο ζηηο πξνζδνθίεο ησλ πνιηηψλ. 
΢πγθεθξηκέλα, φπσο παξαηεξνχκε ζηνλ πίλαθα 1, ν κέζνο φξνο ησλ πξνζδνθηψλ ησλ 
ζπκκεηερφλησλ ζηελ έξεπλα  άγγημε ην 6.12, ελψ ν αληίζηνηρνο κέζνο φξνο ησλ αληηιήςεσλ γηα ηηο 
πξαγκαηηθά παξερφκελεο ην 5.28. Δπνκέλσο, δηαπηζηψζεθε ράζκα ηεο ηάμεο ηνπ -0.84 (κεηά απφ 
ζηξνγγπινπνίεζε). 
 
1.Πίλαθαο γεληθώλ, κέγηζησλ θαη ειάρηζησλ κέζσλ όξσλ. 
 minimum 
μέζορ όπορ 
maximum 
μέζορ όπορ 
γενικόρ 
μέζορ όπορ 
Αληηιήςεηο 4.38 5.85 5.2850 
Πξνζδνθίεο 4.16 6.79 6.1241 
Κελά -2.03 0.21 -0.8391 
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Όπσο θαίλεηαη ζηνλ πίλαθα 2, απφ ηηο είθνζη δχν εξσηήζεηο πνπ κεηξνχλ ηηο αληηιήςεηο ησλ 
πνιηηψλ γηα ηηο ππεξεζίεο ησλ ζπγθεθξηκέλσλ ΚΔΠ, ηελ πςειφηεξε κέζε βαζκνινγία (5.85) 
ζπγθέληξσζε ε  εξψηεζε  P12: νη εξγαδόκελνη ηνπ ζπγθεθξηκέλνπ ΚΔΠ είλαη πάληα επγεληθνί, 
πξόζπκνη θαη κε δηάζεζε γηα εμππεξέηεζε,  ε νπνία αληηζηνηρεί ζηε δηάζηαζε αληαπφθξηζε. 
Αθνινπζνχλ νη αληηιήςεηο P8: νη εξγαδόκελνη ησλ ΚΔΠ θάλνπλ όζν ην δπλαηόλ ιηγόηεξα ιάζε θαη 
P10: νη εξγαδόκελνη ησλ ΚΔΠ ελεκεξώλνπλ άκεζα ηνπο πνιίηεο γηα ηε δηεθπεξαίσζε ή ηπρόλ 
εθθξεκκόηεηα ηεο ππόζεζήο ηνπο, νη νπνίεο αμηνινγήζεθαλ κε 5.79& 5.78 θη απνηεινχλ ζηνηρεία ησλ 
δηαζηάζεσλ αμηνπηζηίαο θαη αληαπφθξηζεο αληίζηνηρα. 
 
2.Πίλαθαο κέζσλ όξσλ αληηιήςεσλ,πξνζδνθηώλ θαη θελώλ αλά εξώηεζε αλά θζίλνπζα ηαμηλόκεζε 
αληηιήςεηο 
   
Μέζνη όξνη 
 αλά θζίλνπζα 
ηαμηλόκεζε 
πξνζδνθίεο Μέζνη όξνη 
 αλά θζίλνπζα 
ηαμηλόκεζε 
θελά Μέζνη όξνη 
 αλά θζίλνπζα 
ηαμηλόκεζε  
 P12 5,85 E4 6,79 G22 0.21 
P8 5,79 E10 6,63 G3 -0.06 
P10 5,78 E1 6,61 G8 -0.19 
P3 5,75 E2 6,59 G7 -0.34 
P17 5,72 E12 6,50 G14 -0.35 
P7 5,69 E5 6,48 G15 -0.47 
P11 5,69 E20 6,39 G17 -0.57 
P5 5,68 E11 6,39 G16 -0.62 
P15 5,64 E17 6,29 G9 -0.65 
P9 5,48 E19 6,28 G18 -0.65 
P14 5,41 E6 6,26 G12 -0.65 
P6 5,35 E9 6,13 G13 -0.72 
P16 5,34 E15 6,11 G11 -0.72 
P13 5,16 E21 6,10 G5 -0.80 
P21 5,12 E7 6,03 G10 -0.84 
P18 4,96 E8 5,98 G6 -0.93 
P1 4,90 E16 5,96 G21 -0.99 
P4 4,77 E13 5,89 G19 -1.66 
P2 4,65 E3 5,82 G1 -1.71 
P19 4,61 E14 5,76 G20 -1.84 
P20 4,55 E18 5,60 G2 -1.94 
P22 4,38 E22 4,16 G4 -2.03 
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Σν γξαθεκα 1 παξαθάησ παξνπζηάδεη ηηο εξσηήζεηο πνπ ζπγθέληξσζαλ ηηο πέληε 
πςειφηεξεο αληηιήςεηο. 
Γξάθεκα 1 
 
 
Απφ ηηο ππφινηπεο είθνζη δχν πξνηάζεηο, ζχκθσλα κε ηηο νπνίεο νη πνιίηεο αμηνιφγεζαλ ηηο 
πξνζδνθίεο ηνπο, ε πςειφηεξε κέζε βαζκνινγία (6.79) ζεκεηψζεθε ζηελ πξφηαζε E4: ε πιηθή 
ππνδνκή, ηα κέζα θη ν ηερλνινγηθόο εμνπιηζκόο πνπ ρξεζηκνπνηνύλ ηα ΚΔΠ γηα ηελ εμππεξέηεζε ησλ 
πνιηηώλ  πξέπεη λα είλαη ζύγρξνλα θαη επαξθή, ε νπνία ζπλδέεηαη κε ηελ απηή δηάζηαζε. Έπνληαη, νη 
πξνζδνθίεο Δ10:νη εξγαδόκελνη ηνπ ΚΔΠ πνπ επηζθέθηνκαη πξέπεη λα ελεκεξώλνπλ ηνπο πνιίηεο γηα 
ηελ δηεθπεξαίσζε ή ηπρόλ εθθξεκκόηεηα ηεο ππόζεζήο ηνπο (6.63) θαη Δ1: ν αξηζκόο ησλ 
εξγαδνκέλσλ ζηα ΚΔΠ πξέπεη λα είλαη επαξθήο γηα ηελ εμππεξέηεζε ησλ πνιηηώλ(6.61) πνπ αθνξνχλ 
θαηά αληηζηνηρία ηελ αληαπφθξηζε θαη ηελ απηή δηάζηαζε. 
Σν γξάθεκα 2 παξαθάησ δείρλεη ηηο πέληε πςειφηεξεο πξνζδνθίεο. 
Γξάθεκα 2 
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Απφ ηελ άιιε κεξηά, ηφζν ε ρακειφηεξε κέζε αληίιεςε φζν θαη πξνζδνθία παξαηεξήζεθε 
ζηελ ηειεπηαία   εξψηεζε:  
P22: νη εξγαδόκελνη ησλ ΚΔΠ πξέπεη λα δηεθπεξαηώλνπλ ππνζέζεηο πνιηηώλ αθόκα θη όηαλ 
απηέο δελ εκπίπηνπλ ζηελ αξκνδηόηεηά ηνπο (4.38) θαη 
  E22: νη εξγαδόκελνη ηνπ ΚΔΠ πνπ επηζθέθηνκαη δηεθπεξαηώλνπλ ππνζέζεηο πνιηηώλ αθόκα θη 
όηαλ απηέο δελ εκπίπηνπλ ζηελ αξκνδηόηεηά ηνπο (4.16). 
Γεληθνηεξα, νη ρακειφηεξεο αληηιήςεηο θαη πξνζδνθίεο ζεκεηψζεθαλ ζηηο δηαζηάζεηο ηεο 
εμαηνκίθεπζεο. 
Σα γξαθήκαηα 3 θαη 4 δείρλνπλ ηηο εξσηήζεηο κε ηηο πέληε ρακειφηεξεο αληηιήςεηο θαη 
πξνζδνθίεο. 
Γξάθεκα 3 
 
Γξάθεκα 4 
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Σέινο, ε κεγαιχηεξε δηαθνξά20 κεηαμχ πξνζδνθηψλ θαη αληηιήςεσλ εληνπίζηεθε ζηελ 
εξψηεζε 4 ηεο απηήο δηάζηαζεο (G4= -2.03), ε νπνία αθνξά ζηελ πιηθή ππνδνκή, ζηα κέζα θαη 
ζηνλ ηερλνινγηθφ εμνπιηζκφ ησλ ΚΔΠ. 
 
3.2.2.1.2 Πποζδιοπιζηικοί παπάγονηερ- διαζηάζειρ ποιόηηηαρ 
Τπελζπκίδνπκε φηη  ε θάζε πξφηαζε ηνπ εξσηεκαηνινγίνπ αληηθαηνπηξίδεη θαη κηα 
δηάζηαζε. Δλ ηάρεη αλαθέξνπκε φηη νη ηέζζεξηο πξψηεο εξσηήζεηο αθνξνχλ ηελ απηή δηάζηαζε, νη 
πέληε επφκελεο ηελ αμηνπηζηία, νη αθφινπζεο ηέζζεξηο ηελ αληαπφθξηζε, νη ζπλερφκελεο ηέζζεξηο 
ηελ θαηαλφεζε θαη νη ηειεπηαίεο πέληε ηελ εμαηνκίθεπζε. 
Αο πάξνπκε γηα παξάδεηγκα ηελ απηή δηάζηαζε θη αο εμεγήζνπκε πψο εμάγνπκε ην ράζκα  
πνπ ππάξρεη κεηαμχ αληηιήςεσλ θαη πξνζδνθηψλ κε βάζε ηα δεδνκέλα ηνπ πίλαθα 3. 
Ζ δεχηεξε θαη ε ηέηαξηε ζηήιε πεξηέρνπλ ηε κέζε βαζκνινγία αληηιήςεσλ θαη πξνζδνθηψλ 
ησλ εθαηφλ ελελήληα έλα (191) εξσηεκαηνινγίσλ γηα ηελ πξψηε εξψηεζε. Ζ δηαθνξά ηνπο (P1-E1) 
αλαγξάθεηαη ζηε ζηήιε πέληε θαη είλαη ην ράζκα πνπ πξνθχπηεη γηα ηελ πξψηε εξψηεζε (gap score). 
Με αλάινγν ηξφπν ππνινγίδνπκε ηα θελά γηα θαζεκηά απφ ηηο ηέζζεξηο εξψηεζεηο πνπ απνηεινχλ ηε 
δηάζηαζε εκπξάγκαηα ραξαθηεξηζηηθά (tangibles). ΢ηε ζπλέρεηα πξνζζέηνπκε ηα πνζά ηεο 
ηειεπηαίαο ζηήιεο θαη ην άζξνηζκά ηνπο ην δηαηξνχκε κε ην ηέζζεξα, ψζηε λα πξνθχςεη ην κέζν 
θελφ ηνπ πξψηνπ άμνλα αμηνιφγεζεο. 
 
Έηζη, ζχκθλα κε ηνλ ηχπν  ΢ni=1 Pij-Ei /n (βι.§2.2)  έρνπκε: 
[(4.90-6.61)+(4.65-6.59)+(5.75-5.82)+(4.77-6.79)]/4=(-1.71)+(-1.94)+(-0.07)+(-2.02)/4=5.74/4= 
=-1.4375,  δειαδή ην θελφ πνπ αληηζηνηρεί ζηελ πξψηε δηάζηαζε είλαη πεξίπνπ -1.44 κνλάδεο. 
 
 
 
 
 
 
 
 
                                                 
20
 ΢ηνλ πίλαθα 1 θαη ζηε ζηήιε minimum γξάθνπκε -2.03 θαη ζηε ζηήιε maximum -0.21. Ζ αληηζηνηρία ηίηινπ ζηήιεο 
κε πνζφ αλαθέξεηαη ζηνπο αξηζκνχο φηαλ απηνί δελ πξνζδηνξίδνπλ θάηη ,δειαδή -2.03< -0.21. Αλ ιάβνπκε ππφςε φηη νη 
αξηζκνί ζπκβνιίδνπλ θελά ηφηε ν ραξαθηεξηζκφο είλαη αληίζεηνο,δειαδή ην -2.03 εθθξάδεη κεγαιχηεξν θελφ απφ ην  
-0.21. 
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3. Gap score εκπξάγκαησλ ραξαθηεξηζηηθώλ 
Αληηιήςεηο 
Μέζνο 
φξνο 
Πξνζδνθίεο  
Μέζνο 
φξνο 
Γηαθνξά 
P-E 
Gap score 
(p1).  Ο αξηζκφο ησλ 
εξγαδνκέλσλ ζην  
ζπγθεθξηκέλν θεπ πνπ 
επηζθέπηνκαη   είλαη επαξθήο 
γηα ηελ εμππεξέηεζε ησλ 
πνιηηψλ  
4.90 
(e1).Ο αξηζκφο ησλ 
εξγαδνκέλσλ ζε νπνηνδήπνηε  
ΚΔΠ πξέπεη λα είλαη επαξθήο 
γηα ηελ εμππεξέηεζε ησλ 
πνιηηψλ. 
6.61 -1.71 
(p2).  Οη εγθαηαζηάζεηο ηνπ   
θεπ πνπ επηζθέπηνκαη     είλαη 
νπηηθά ειθπζηηθέο (ρψξνη, 
γξαθεία, θαζαξηφηεηα θηι.) 
4.65 
(e2.)Οη εγθαηαζηάζεηο ησλ θεπ 
πξέπεη λα είλαη νπηηθά 
ειθπζηηθέο (ρψξνη, γξαθεία, 
θαζαξηφηεηα θηι.) 
6.59 -1.94 
(p3).  Ζ εκθάληζε ησλ 
ππαιιήισλ ηνπ 
ζπγθεθξηκέλνπ θεπ   πνπ 
επηζθέπηνκαη είλαη εππξεπήο 
θαη πξνζεγκέλε. 
5.75 
(e3).Ζ εκθάληζε ησλ 
ππαιιήισλ ησλ θεπ πξέπεη λα 
είλαη εππξεπήο θαη 
πξνζεγκέλε. 
5.82 -0.07 
(p4). Ζ πιηθή  ππνδνκή ,ηα 
κέζα θαη ηερλνινγηθφο 
εμνπιηζκφο πνπ ρξεζηκνπνηεί 
ην   θεπ πνπ επηζθέπηνκαη  γηα  
ηελ εμππεξέηεζε ησλ πνιηηψλ   
είλαη ζχγρξνλα θαη  επαξθή 
4.77 
(e4).Ζ πιηθή  ππνδνκή ,ηα 
κέζα θαη ηερλνινγηθφο 
εμνπιηζκφο πνπ ρξεζηκνπνηνχλ 
ηα   θεπ  γηα ηελ εμππεξέηεζε 
ησλ πνιηηψλ πξέπεη λα είλαη 
ζχγρξνλα θαη  επαξθή. 
6.79 -2.02 
΢ΤΝΟΛΟ 5.74 
Μέζορ όπορ αποηελεζμάηυν εμππάγμαηυν ζηοισείυν -1.44 
 
Με ηνλ ίδην αθξηβψο ηξφπν ππνινγίδνπκε ην ράζκα γηα θάζε άμνλα αμηνιφγεζεο, ην νπνίν 
εκθαλίδνπκε ζηνλ πίλαθα πνπ αθνινπζεί. 
 
4.Πίλαθαο κέζσλ απνηειέζκαησλ γηα θάζε άμνλα αμηνιόγεζεο 
Γιαζηάζειρ ποιόηηηαρ Ανηιλήτειρ Πποζδοκίερ Κενά  
Μέζνο φξνο εκπξάγκαησλ 
ραξαθηεξηζηηθψλ 
5 6.45 -1.44 
Μέζνο φξνο αμηνπηζηίαο 5.59 6.17 -0.58 
Μέζνο φξνο αληαπφθξηζεο   5.62* 6.35 -0.73 
Μέζνο φξνο θαηαλφεζεο 5.52 6.03 -0.51 
Μέζνο φξνο εμαηνκίθεπζεο 4.72 5.70 -0.98 
* κε έληνλε γξαθή (bold) ζεκεηψλνληαη νη κέγηζηεο ηηκέο 
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Παξαηεξψληαο ηνλ ινηπφλ, αξρηθά ζπκπεξαίλνπκε φηη ππάξρεη θελφ θαη ζηηο πέληε 
δηαζηάζεηο πνηφηεηαο θη απηφ θαίλεηαη απφ ην αξλεηηθφ πξφζεκν πνπ έρνπλ νη αξηζκνί ηεο 
ηειεπηαίαο ζηήιεο, ην νπνίν ππνδειψλεη φηη ην επίπεδν ηεο πνηφηεηαο  πνπ πξνζδνθνχλ λα 
ιακβάλνπλ νη πνιίηεο θαηά ηηο ζπλαιιαγέο ηνπο κε ηα ΚΔΠ είλαη ρακειφηεξν απφ απηφ πνπ 
πξαγκαηηθά ηνπο παξέρνπλ. 
Μάιηζηα, ην κεγαιχηεξν θελφ, ην νπνίν είλαη ηεο ηάμεο ηνπ -1.44, εληνπίζηεθε ζηελ πξψηε 
δηάζηαζε πνπ είλαη ζρεηηθή κε ηηο θπζηθέο εγθαηαζηάζεηο, ηνλ εμνπιηζκφ θαη ηα επηθνηλσληαθά κέζα 
ησλ ΚΔΠ. Αθνινπζεί ε εμαηνκίθεπζε κε -0.98 πνπ ζρεηίδεηαη κε ηελ ηδηαίηεξε θαη πξνζσπηθή 
θξνληίδα πνπ δείρλνπλ ηα ΚΔΠ ζηνπο πνιίηεο. 
Αληίζεηα, ε κηθξφηεξε δηαθνξά κεηαμχ πξνζδνθηψλ θαη αληηιήςεσλ  είλαη -0.51 θαη 
αληηζηνηρεί ζηνλ πξνζδηνξηζηηθφ παξάγνληα θαηαλφεζε. 
΢ηνλ άμνλα αμηνιφγεζεο εκπξάγκαηα ραξαθηεξηζηηθά ζεκεηψζεθαλ θαηά κέζν φξν θαη νη 
πςειφηεξεο πξνζδνθίεο (6.45), ελψ νη πςειφηεξεο αληηιήςεηο γηα ηηο πξαγκαηηθά παξερφκελεο 
ππεξεζίεο παξαηεξήζεθαλ ζηε δηάζηαζε ηεο αληαπφθξηζεο, ε νπνία αμηνινγήζεθε κε 5.62 κνλάδεο. 
 
3.2.2.1.3 ΢ςνηελεζηήρ ζημανηικόηηηαρ ηυν διαζηάζευν ποιόηηηαρ 
΢ηε δεχηεξε θάζε ηνπ εξσηεκαηνινγίνπ παξαζέζακε πέληε πξνηάζεηο, νη νπνίεο 
αληηζηνηρνχζαλ ζηνπο πέληε άμνλεο αμηνιφγεζεο θαη δεηήζακε απφ ηνπο πνιίηεο λα εθθξάζνπλ κε 
αξηζκνχο ηε ζπνπδαηφηεηα πνπ παξνπζίαδε θαηά ηελ άπνςή ηνπο θαζεκηά απφ απηέο, ψζηε λα 
δηαπηζηψζνπκε πφζν ζπκβάινπλ ζηε δηακφξθσζε ηεο ζπλνιηθήο πνηφηεηαο ηεο ππεξεζίαο. 
Όπσο πξνθχπηεη απφ ηνλ πίλαθα 5, ε αμηνπηζηία θαίλεηαη λα είλαη ν πην ζεκαληηθφο 
πξνζδηνξηζηηθφο παξάγνληαο γηα ηνπο πνιίηεο αθνχ ζπκκεηέρεη κε πνζνζηφ 22.58% ζηε ζπλνιηθή 
παξνρή πνηφηεηαο. ΢ην άιιν άθξν βξίζθεηαη ε δηάζηαζε ηεο εμαηνκίθεπζεο, ε νπνία ζπγθέληξσζε 
ην κηθξφηεξν πνζνζηφ πνπ θαηά κέζν φξν αλέξρεηαη ζην 13.87% . 
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5.Πίλαθαο ζπληειεζηή ζεκαληηθόηεηαο 
Γιαζηάζειρ ποιόηηηαρ Minimum 
% 
Maximum 
% 
Μέζορ όπορ 
ζςνηελεζηή 
ζημανηικόηηηαρ 
Tangibles 
Απηή δηάζηαζε 
θπζηθέο εγθαηαζηάζεηο, 
εμνπιηζκφο,επηθνηλσληαθά 
κέζα &πξνζσπηθφ 
0 70 0.2123 ή 21.23% 
Reliability 
Αμηνπηζηία 
ηθαλφηεηα ηεο ππεξεζίαο λα 
εθηειεί φηη είρε ππνζρεζεί 
αμηφπηζηα θαη κε αθξίβεηα. 
10 50 0.2258 ή 22.58% 
Responsiveness 
Αληαπφθξηζε 
πξνζπκία λα βνεζά ηνπο 
πνιίηεο θαη λα παξέρεη άκεζε 
εμππεξέηεζε. 
0 40 0.2133ή 21.33% 
Assurance 
Καηαλφεζε 
γλψζε, επγέλεηα&ηθαλφηεηα  
ησλ εξγαδνκέλσλ λα 
εκπλένπλ εκπηζηνζχλε. 
8 50 0.2113 ή 2.,13% 
Empathy 
εμαηνκίθεπζε 
εμαηνκηθεπκέλε θξνληίδα θαη 
πξνζνρή πνπ παξέρεη ε 
ππεξεζία ζηνπο πνιίηεο. 
0 40 0.1387 ή 1.,87% 
 
Σν γξάθεκα 5 παξνπζηάδεη ην πνζνζηφ πνπ ζεκεηψζεθε ζε θάζε δηάζηαζε. 
Γξάθεκα 5 
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Αθνχ ππνινγίζακε ηφζν ην θελφ ηεο θάζε δηάζηαζεο φζν θαη ην ζπληειεζηή ζεκαληηθφηεηάο 
ηεο, ην επφκελν βήκα είλαη λα πνιιαπιαζηάζνπκε θάζε δεπγάξη αξηζκψλ γηα λα πξνθχςεη ην 
ζηαζκηζκέλν απνηέιεζκα, ην νπνίν εκθαλίδεηαη ζηνλ επφκελν πίλαθα.  
Σα πνζά ηεο ηειεπηαίαο ζηήιεο  πξνθχπηνπλ απφ ηνλ ηχπν:  
΢ni=1 wi·(Pij-Ei)   
φπνπ  wi,  ν ζπληειεζηή ζεκαληηθφηεηαο-ζηήιε 2. 
          Pij-Ei, ην θελφ ηεο θάζε δηάζηαζεο-ζηήιε 3. 
Δπνκέλσο,ην ζηαζκηζκέλν θελφ είλαη: ΢ni=1wi·(PijEi)= 
=[0.2123(-1.44)+(0.2258)(-0.58)+(0.2133)(-0.73)+(0.2113)(-0.51)+(0.1387)(-0.98)]= 
= -0.8359 κνλάδεο. 
 
6.Πίλαθαο ζηαζκηζκέλνπ απνηειέζκαηνο 
 
διαζηάζειρ ποιόηηηαρ 
(1) 
΢ςνηελεζηήρ 
ζημανηικόηηηαρ 
ανά διάζηαζη 
(2) 
Κενό ανά 
διάζηαζη 
(3) 
Τπολογιζμόρ 
ζηαθμιζμένος 
αποηελέζμαηορ 
(4) 
Tangibles 
Απηή δηάζηαζε 
Φπζηθέο εγθαηαζηάζεηο, 
εμνπιηζκφο,επηθνηλσληαθά 
κέζα &πξνζσπηθφ 
0.2123 -1.44 -0.3057 
Reliability 
Αμηνπηζηία 
ηθαλφηεηα ηεο ππεξεζίαο λα 
εθηειεί φηη είρε ππνζρεζεί 
αμηφπηζηα θαη κε αθξίβεηα. 
0.2258 -0.58 -0.1309 
Responsiveness 
Αληαπφθξηζε 
πξνζπκία λα βνεζά ηνπο 
πνιίηεο θαη λα παξέρεη άκεζε 
εμππεξέηεζε. 
0.2133 -0.73 -0.1557 
Assurance 
Καηαλφεζε 
γλψζε, επγέλεηα&ηθαλφηεηα  
ησλ εξγαδνκέλσλ λα 
εκπλένπλ εκπηζηνζχλε. 
0.2113 -0.51 -0.1077 
Empathy 
εμαηνκίθεπζε 
εμαηνκηθεπκέλε θξνληίδα θαη 
πξνζνρή πνπ παξέρεη ε 
ππεξεζία ζηνπο πνιίηεο. 
0.1387 -0.98 -0.1359 
΢ΤΝΟΛΟ  -0.8359 
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Παξαθάησ ζην γξάθεκα 6 βιέπνπκε ηα θελά πνπ ππάξρνπλ ζε θάζε δηάζηαζε. 
 
Γξάθεκα 6 
 
 
3.2.2.2 Αποηελέζμαηα ανά καηηγοπία ΚΔΠ -΢ύγκπιζη 
΢ηελ αξρή ηνπ θεθαιαίνπ ηξία αλαθέξακε φηη ν ζθνπφο ηεο έξεπλαο είλαη δηηηφο. Ο πξψηνο 
επηηεχρζεθε κέζα απφ ηα γεληθά απνηειέζκαηα πνπ κφιηο παξνπζηάζακε θαη ηα νπνία ζα 
ζρνιηάζνπκε ζηελ επφκελε παξάγξαθν.  
Ο δεχηεξνο ζηφρνο είλαη λα κάζνπκε αλ ππάξρεη δηαθνξά ζην επίπεδν πνηφηεηαο ησλ 
παξερφκελσλ ππεξεζηψλ κεηαμχ ησλ δπν θαηεγνξηψλ ζηηο νπνίεο ρσξίζακε ηα εμεηαδφκελα ΚΔΠ. 
΢πγθεθξηκέλα, λα εξεπλήζνπκε αλ ν φγθνο ησλ ππνζέζεσλ πνπ δηεθπεξαηψλνληαη θαζεκεξηλά 
επεξεάδεη ηελ πνηφηεηα ππεξεζηψλ θαη ζε πνηνπο ηνκείο. ΢ε απηφ ην εξψηεκα ζα πξνζπαζήζνπκε λα 
δψζνπκε απάληεζε επζχο ακέζσο. 
Ο πίλαθαο 7, ν νπνίνο πεξηέρεη ηνπο κέζνπο φξνπο ησλ αληηιήςεσλ, ησλ πξνζδνθηψλ θαη ησλ 
ραζκάησλ δίλεη κηα γεληθή εηθφλα γηα ηε δηαθνξά ζηελ παξερφκελε πνηφηεηα ησλ δπν νκάδσλ ΚΔΠ. 
 
7. Πίλαθαο κέζσλ αληηιήςεσλ,πξνζδνθηώλ θαη θελώλ αλά θαηεγνξία ΚΔΠ 
Μέζνη όξνη busy less busy 
Αληηιήςεηο 4.91 5.74 
Πξνζδνθίεο  6.20 6.02 
Κελά -1.29 -0.28 
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Δλ ζπληνκία αλαθέξνπκε φηη νη πξνζδνθίεο ππεξβαίλνπλ ηηο αληηιήςεηο θαηά 1.29 κνλάδεο 
ζηα «κεγάια» ΚΔΠ θαη θαηά 0.28 κνλάδεο ζηα «κηθξά». Δπηπιένλ, ζπγθξηηηθά πάληα, νη δεχηεξνη 
έρνπλ ζεηηθφηεξεο αληηιήςεηο γηα ηελ πνηφηεηα ησλ πξνζθεξφκελσλ ππεξεζηψλ αιιά κηθξφηεξεο 
πξνζδνθίεο. 
Δηδηθφηεξα, νη πνιίηεο αμηνιφγεζαλ ηελ πνηφηεηα ησλ ππεξεζηψλ πνπ πξνζθέξνπλ ηα 
«κηθξά» ΚΔΠ κε 5.74 έλαληη 4.91 ησλ «κεγάισλ», θαη βαζκνιφγεζαλ ηηο πξνζδνθίεο ηνπο κε 6.02, 
δειαδή θαηά 0.18 κνλάδεο ρακειφηεξα απφ ηηο πξνζδνθίεο ησλ «πειαηψλ» ησλ «κεγάισλ» ΚΔΠ. 
 
Πην αλαιπηηθά, κε κηα ζχληνκε καηηά ζηνλ πίλαθα 8 παξαηεξνχκε φηη φζνλ αθνξά ζηηο 
αληηιήςεηο ησλ πνιηηψλ γηα ηηο πξαγκαηηθά παξερφκελεο ππεξεζίεο, ε κέγηζηε θαη ειάρηζηε 
αμηνιφγεζε είλαη επλντθφηεξε γηα ηα ΚΔΠ κε κηθξφηεξν αξηζκφ «πειαηψλ».  
 
8.Πίλαθαο γεληθώλ, κέγηζησλ θαη ειάρηζησλ κέζσλ όξσλ 
 busy ΚΔΠ less busy ΚΔΠ 
γεληθφο 
κέζνο  
φξνο 
ειάρηζηνο 
κέζνο 
φξνο 
κέγηζηνο  
κέζνο  
φξνο  
γεληθφο 
κέζνο  
φξνο 
ειάρηζηνο 
κέζνο  
φξνο 
κέγηζηνο 
κέζνο  
φξνο  
αληηιήςεηο 4.91 4.06 5.55 5.74 4.47 6.48 
πξνζδνθίεο 6.20 4.35 6.80 6.02 3.92 6.78 
θελά -1.29 -2.43 -0.29 -0.28 -1.88 0.84 
 
΢πγθεθξηκέλα, ε κεγαιχηεξε βαζκνινγία πνπ απέζπαζαλ ηα κηθξά ΚΔΠ εληνπίδεηαη, φπσο 
θαίλεηαη θαη ζηνλ πίλαθα 9, ζηελ εξψηεζε δέθα φπνπ P10:6.48 (εγθαηξε ελεκέξσζε), ελψ ε κέγηζηε 
βαζκνινγία ησλ ΚΔΠ κε απμεκέλε θίλεζε είλαη 5.55 θαη παξαηεξείηαη ζηελ ηξίηε εξψηεζε P3 
(εκθάληζε πξνζσπηθνχ). Απφ ηελ άιιε κεξηά, νη ρακειφηεξεο αληηιήςεηο εληνπίδνληαη ζηελ 
εξψηεζε P19: 4.47 (σξάξην ιεηηνπξγίαο) θαη P22:4.06 (δηεθπεξαίσζε ππνζέζεσλ πέξα ηεο 
αξκνδηφηεηαο ησλ ΚΔΠ) αλά θαηεγνξία ΚΔΠ. 
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9.Πίλαθαο κέζσλ όξσλ αληηιήςεσλ, πξνζδνθηώλ θαη θελώλ γηα θάζε εξώηεζε 
Αντιλήψεισ P Προςδοκίεσ E Κενά G 
Busy KEP Less busy 
KEP 
Busy KEP 
 
Less busy 
KEP 
Busy KEP 
  
Less busy KEP 
P3 5.55 P10 6.48 E4 6.80 E1 6.78 G4 -2.43 G2 -1.88 
P12 5.44 P12 6.35 E2 6.54 E4 6.78 G1 -2.36 G19 -1.67 
P8 5.42 P5 6.26 E5 6.53 E10 6.78 G20 -2.34 G4 -1.52 
P17 5.32 P8 6.23 E10 6.50 E2 6.65 G2 -1.99 G20 -1.23 
P7 5.30 P17 6.21 E20 6.48 E12 6.58 G19 -1.65 G1 -0.92 
P15 5.29 P11 6.20 E1 6.47 E11 6.51 G21 -1.58 G11 -0.31 
P11 5.27 P7 6.17 E12 6.43 E5 6.42 G6 -1.50 G10 -0.30 
P10 5.22 P9 6.10 E21 6.43 E20 6.28 G5 -1.32 G21 -0.27 
P5 5.21 P15 6.06 E17 6.42 E6 6.17 G10 -1.28 G12 -0.23 
P9 4.97 P3 6.00 E19 6.39 E19 6.14 G13 -1.26 G6 -0.22 
P14 4.97 P6 5.95 E6 6.33 E17 6.12 G16 -1.26 G18 -0.20 
P16 4.96 P14 5.94 E15 6.32 E9 6.10 G9 -1.17 G5 -0.16 
P21 4.86 P1 5.86 E11 6.29 E15 5.86 G17 -1.10 G13 -0.05 
P6 4.86 P16 5.80 E16 6.23 E7 5.85 G15 -1.01 G9 0.00 
P18 4.80 P13 5.79 E7 6.17 E8 5.84 G18 -1.01 G17 0.09 
P19 4.74 P21 5.44 E9 6.14 E13 5.84 G11 -1.05 G16 0.16 
P13 4.65 P4 5.26 E8 6.09 E21 5.70 G12 -0.99 G15 0.20 
P2 4.55 P18 5.15 E3 6.02 E14 5.70 G7 -0.87 G14 0.24 
P4 4.37 P20 5.06 E13 5.92 E3 5.57 G14 -0.83 G7 0.30 
P20 4.14 P2 4.77 E18 5.81 E16 5.64 G8 -0.67 G8 0.40 
P1 4.11 P22 4.77 E14 5.80 E18 5.35 G3 -0.47 G3 0.45 
P22 4.06 P19 4.47 E22 4.35 E22 3.92 G22 -0.29 G22 0.84 
  
Οη πέληε πςειφηεξεο  θαη ρακειφηεξεο αληηιήςεηο θαη γηα ηηο δπν θαηεγνξίεο ΚΔΠ θαίλνληαη 
ζηα γξαθήκαηα 7,8,9 θαη 10. 
Γξάθεκα 7 
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Γξάθεκα 8 
 
Γξάθεκα 9 
 
Γξάθεκα 10 
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Απφ ηελ άιιε κεξηά, φζνλ αθνξά ζηηο πξνζδνθίεο ηα αλψηαηα θαη θαηψηαηα φξηα     ησλ 
πνιηηψλ θαίλεηαη λα είλαη κηθξφηεξα γηα ηα «κηθξά» ΚΔΠ. Σε κεγαιχηεξε κέζε πξνζδνθία 
ζπγθέληξσζε ε πξψηε εξψηεζε E1, ε νπνία αθνξά ηνλ αξηζκφ ησλ εξγαδνκέλσλ (6.78) ελψ ζηα 
κεγάια ΚΔΠ ππεξίζρπζε ε ηέηαξηε εξψηεζε Δ4 πνπ είλαη ζρεηηθή κε ηνλ ηερλνινγηθφ θαη ινηπφ 
εμνπιηζκφ.Καη ζηηο δπν θαηεγνξίεο ΚΔΠ νη κέγηζηεο ηηκέο αθνξνχλ ηελ απηή δηάζηαζε.Σαχηηζε 
επίζεο ππάξρεη θαη ζηηο ειάρηζηεο πξνζδνθίεο, νη νπνίεο παξαηεξνχληαη φρη κφλν ζηελ ίδηα δηάζηαζε 
(εμαηνκίθεπζε) αιιά θαη ζηελ ίδηα εξψηεζε (P22,E22). 
Σα γξαθήκαηα 11,12,13 θαη 14 πεξηέρνπλ ηηο πέληε πςειφηεξεο θαη ρακειφηεξεο πξνζδνθίεο 
θαη γηα ηνπο δπν ηχπνπο ησλ ΚΔΠ. 
 
Γξάθεκα 11 
 
Γξάθεκα 12 
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Γξάθεκα 13 
 
Γξάθεκα 14 
 
 
Σέινο, ηα δπν κεγαιχηεξα θελά ησλ «κεγάισλ» ΚΔΠ  αλέξρνληαη  ζην G4:-2.43 θαη     G1:-
2.36 θαη αθνξνχλ ηελ απηή δηάζηαζε. Οη κεγαιχηεξεο δηαθνξέο ησλ «κηθξψλ» ΚΔΠ εληνπίδνληαη 
ζηηο εξσηήζεηο G2:-1.88, G19:-1.67 θαη G4:-1.52, δπν απφ ηηο νπνίεο πεξηέρνληαη ζηελ απηή 
δηάζηαζε (θπζηθέο εγθαηαζηάζεηο θαη αξηζκφο ππαιιήισλ) θαη κηα ζηελ εμαηνκίθεπζε (σξάξην 
ιεηηνπξγίαο). 
Σν κηθξφηεξν ράζκα θαη ζηηο δπν θαηεγνξίεο  ησλ ΚΔΠ είλαη ζρεηηθφ κε ηε δηάζηαζε ηεο 
εμαηνκίθεπζεο θαη εληνπίδεηαη ζηελ ηειεπηαία εξψηεζε θαη είλαη -0.29 θαη  0.84 αληηζηνίρσο. 
Παξαηεξνχκε φηη ην κηθξφηεξν θελφ ησλ ΚΔΠ κε κεησκέλε θίλεζε είλαη ζεηηθφο αξηζκφο. 
Αμηνζεκείσην είλαη επίζεο ην γεγνλφο φηη αλαθνξηθά κε ηα κηθξά ΚΔΠ, ζε αξθεηέο εξσηήζεηο 
(ελληά ζην ζχλνιν) ε δηαθνξά αληηιήςεσλ θαη πξνζδνθηψλ έρεη ζεηηθφ πξφζεκν. 
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Ο επφκελνο πίλαθαο πεξηιακβάλεη ηηο κέζεο βαζκνινγίεο ησλ αληηιήςεσλ θαη ησλ 
πξνζδνθηψλ ησλ πνιηηψλ αλαθνξηθά κε ηνπο πέληε άμνλεο αμηνιφγεζεο θαη ην θελφ πνπ πξνθχπηεη 
απφ ηε δηαθνξά ηνπο θαη γηα ηηο δπν θαηεγνξίεο ΚΔΠ. Σα λνχκεξα ζηηο ζηήιεο ππνινγίδνληαη  κε 
ηνλ ίδην αθξηβψο  ηξφπν πνπ αλαιχζακε θαη παξνπζηάζακε ζηελ §3.2.2.1.2   θαη ζηνλ πίλαθα 3. 
 
10. Πίλαθαο κέζσλ απνηειεζκάησλ γηα θάζε άμνλα αμηνιόγεζεο 
Μέζνη όξνη Perceptions Expectations Gaps  
δηαζηάζεηο πνηόηεηαο Busy less busy Busy  less busy Busy  less busy 
Δκπξάγκαηα ραξαθηεξηζηηθά  4.64 5.47  6.45 6.44 -1.81* -0.96 
Αμηνπηζηία 5.15 6.14     6.25              6.07 -1.10 0.07 
Αληαπφθξηζε 5.14 6.20 6.28 6.42 -1.14 -0.22 
Καηαλφεζε 5.13 6.00 6.19 5.83 -1.05 0.17 
Δμαηνκίθεπζε  4.52 4.98 5.89 5.47 -1.37 -0.50 
*Ζ ένηονη γξαθή δειψλεη κέγηζηεο ηηκέο ελψ ε ππνγξάκκηζε ειάρηζηεο. 
 
Οη ηειεπηαίεο δπν ζηήιεο, νη νπνίεο αλαθέξνληαη ζηα θελά θάζε δηάζηαζεο θαη γηα ηνπο δπν 
ηχπνπο ησλ ΚΔΠ, απνδεηθλχνπλ μεθάζαξα φηη ην ράζκα γηα ηα ΚΔΠ κε πεξηζζφηεξνπο «πειάηεο» 
είλαη κεγαιχηεξν ζε φινπο ηνπο άμνλεο αμηνιφγεζεο. Μάιηζηα, ε κεγαιχηεξε αξλεηηθή δηαθνξά 
εληνπίδεηαη ζηελ απηή δηάζηαζε (-1.81),ελψ ε κηθξφηεξε ζηελ θαηαλόεζε (-1.05). 
 
Όζνλ αθνξά ζηα «κηθξά» ΚΔΠ, ηα απνηειέζκαηα είλαη θαιχηεξα. Ζ πςειφηεξε αξλεηηθή 
βαζκνινγία είλαη ηεο ηάμεο ηνπ -0.96 θαη ζεκεηψλεηαη, φπσο θαη ζηα «κεγάια» ΚΔΠ, ζηελ απηή 
δηάζηαζε. Αληηζέησο, ηηο ρακειφηεξεο δηαθνξέο -πνπ αμίδεη λα ηνλίζνπκε φηη δελ έρνπλ αξλεηηθφ 
πξφζεκν- ζπγθεληξψλνπλ νη δηαζηάζεηο θαηαλόεζε θαη αμηνπηζηία κε 0.17& 0.07 κνλάδεο 
αληίζηνηρα. 
΢πλαθφινπζα, απφ ηνλ πίλαθα 11 αιιά θαη απφ ηα γξαθήκαηα 15 θαη 16 ιακβάλνπκε 
πιεξνθνξίεο ζρεηηθά κε ηε βαξχηεηα πνπ δίλνπλ θαηά κέζν φξν νη πνιίηεο  ζε θαζέλαλ 
πξνζδηνξηζηηθφ παξάγνληα ηεο πνηφηεηαο θη επηπιένλ ζπκπεξαίλνπκε αλ θαη πφζν απηή ε 
ζπνπδαηφηεηα δηαθνξνπνηείηαη αλάινγα κε ηνλ ηχπν ηνπ ΚΔΠ πνπ επηζθέπηνληαη. 
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11.Πίλαθαο ζπληειεζηή ζεκαληηθόηεηαο 
δηαζηάζεηο πνηόηεηαο 
 BUSY  
Μέζνο όξνο 
ζπληειεζηή 
ζεκαληηθόηεηαο 
LESS BUSY 
Μέζνο όξνο 
ζπληειεζηή 
ζεκαληηθόηεηαο 
Απηή δηάζηαζε  0.2045 0.2219 
Αμηνπηζηία 0.2314 0.2189 
Αληαπόθξηζε  0.2005 0.2291 
Καηαλόεζε  0.2146 0.2073 
Δμαηνκίθεπζε  0.1508 0.1238 
 
 ΢χληνκα αλαθέξνπκε φηη κεγαιχηεξε ζπνπδαηφηεηα γηα ηνπο «πειάηεο»ησλ ΚΔΠ κε κεγάιε 
επηζθεςηκφηεηα έρεη ε δηάζηαζε αμηνπηζηία, φπνπ ζπγθεληξψλεη ην πνζνζηφ ηνπ 23.14%, ελψ γηα 
ηελ άιιε θαηεγνξία «πειαηψλ» βαζηθφηεξνο άμνλαο αμηνιφγεζεο ζεσξείηαη ε αληαπόθξηζε 
(22.91%).                                                        
Γξάθεκα 15 & 16 
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Σέινο, ν πίλαθαο 12 είλαη έλαο ζπλδπαζκφο ησλ δπν πξνεγνχκελσλ πηλάθσλ απφ φπνπ 
πξνθχπηεη ην ζηαζκηζκέλν θελφ αλά δηάζηαζε αιιά θαη ην ζπλνιηθφ.  
΢πγθεθξηκέλα, νη ζηήιεο 1 θαη 2 πεξηιακβάλνπλ ην ζπληειεζηή ζεκαληηθφηεηαο θάζε 
παξάγνληα γηα ηηο δπν θαηεγνξίεο ησλ ΚΔΠ θαη αληίζηνηρα νη ζηήιεο 3 θαη 4 ην θελφ πνπ 
εληνπίζακε ζε θάζε δηάζηαζε. Ο πνιιαπιαζηαζκφο ηνπ  ζπληειεζηή ζεκαληηθφηεηαο κε ην θελφ πνπ 
αληηζηνηρεί ζηελ ίδηα δηάζηαζε καο δίλεη ην θαηά παξάγνληα θαη ζπλνιηθφ ζηαζκηζκέλν απνηέιεζκα 
θαη γηα ηηο δπν θαηεγνξίεο ησλ ΚΔΠ. 
 
12.Πίλαθαο ηνπ θαηά παξάγνληα θαη ζπλνιηθνύ ζηαζκηζκέλνπ απνηειέζκαηνο 
διαζηάζειρ ποιόηηηαρ 
Αποηελέζμαηα 
από πίνακα 11 
Αποηελέζμαηα 
από πίνακα 10 
Τπολογιζμόρ 
ζηαθμιζμένος 
αποηελέζμαηορ 
(1) 
Busy 
(2) 
Less 
busy 
(3) 
Busy 
(4) 
Less 
busy 
(1)*(3) 
Busy 
(2)*(4) 
Less busy 
Tangibles 
Απηή δηάζηαζε 
Φπζηθέο εγθαηαζηάζεηο, 
εμνπιηζκφο,επηθνηλσληαθά 
κέζα &πξνζσπηθφ 
0.2045 0.2219 -1.81 -0.96 -0.37 -0.21 
Reliability 
Αμηνπηζηία 
ηθαλφηεηα ηεο ππεξεζίαο λα 
εθηειεί φηη είρε ππνζρεζεί 
αμηφπηζηα θαη κε αθξίβεηα. 
0.2314 0.2189 -1.10 0.07 -0.25 0.01 
Responsiveness 
Αληαπφθξηζε 
πξνζπκία λα βνεζά ηνπο 
πνιίηεο θαη λα παξέρεη άκεζε 
εμππεξέηεζε. 
0.2005 0.2291 -1.14 -0.22 -0.23 -0.05 
Assurance 
Καηαλφεζε 
γλψζε, επγέλεηα&ηθαλφηεηα  
ησλ εξγαδνκέλσλ λα 
εκπλένπλ εκπηζηνζχλε. 
0.2146 0.2073 -1.05 0.17 -0.22 0.03 
Empathy 
εμαηνκίθεπζε 
εμαηνκηθεπκέλε θξνληίδα θαη 
πξνζνρή πνπ παξέρεη ε 
ππεξεζία ζηνπο πνιίηεο. 
0.1508 0.1238 -1.37 -0.50 -0.20 -0.06 
΢χλνιν  -1.27 -0.28 
 
΢πλνπηηθά, ην κεγαιχηεξν θελφ θαη γηα ηνπο δπν ηχπνπο ησλ ΚΔΠ εληνπίδεηαη ζηελ απηή 
δηάζηαζε θαη είλαη -0.37 γηα ηα «κεγάια» θαη -0.21 γηα ηα «κηθξά». ΢πλνιηθά, ε  ζηαζκηζκέλε 
δηαθνξά κεηαμχ αληηιήςεσλ θαη πξνζδνθηψλ θαηά κήθνο ησλ πέληε δηαζηάζεσλ πνηφηεηαο είλαη -
1.27 θαη -0.28 αληίζηνηρα. 
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Σν ηειεπηαίν γξάθεκα πεξηέρεη ην ζηαζκηζκέλν απνηέιεζκα γηα θάζε δηάζηαζε θαη γηα ηηο 
δπν θαηεγνξίεο ησλ ΚΔΠ. 
 
 
Γξάθεκα 17 
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3.2.3 ΢σολιαζμόρ αποηελεζμάηυν 
3.2.3.1 Γενικά αποηελέζμαηα 
 Αθνχ παξνπζηάζακε ηα απνηειέζκαηα ηεο έξεπλαο κε αξηζκνχο, ζεηξά έρεη ε εξκελεία θαη ν 
ζρνιηαζκφο ηνπο. 
Κνηηψληαο παξάιιεια ηνπο πίλαθεο 1 θαη 4 ζπκπεξαίλνπκε αξρηθά φηη ην απνηέιεζκα ηεο 
έξεπλαο είλαη αξλεηηθφ θαη αγγίδεη ηηο -0.84 κνλάδεο. Σν πξφζεκν κείνλ κπξνζηά απφ ηνλ αξηζκφ 
ππνδειψλεη φηη νη πξνζδνθίεο ησλ πνιηηψλ δελ ηθαλνπνηνχληαη πιήξσο. Δηδηθφηεξα, ε κέζε 
αληίιεςε γηα ηηο πξαγκαηηθά παξερφκελεο ππεξεζίεο ησλ ΚΔΠ αλέξρεηαη ζην 5.28 κε κέγηζηε ηηκή 
ην 7. Ζ κέζε πξνζδνθία απνδείρζεθε φπσο αλακελφηαλ πςειφηεξε  θαη έθηαζε ην 6.12. 
Όπσο θαίλεηαη θαζαξά, ζε θακηά δηάζηαζε νη αληηιήςεηο γηα ηηο πξαγκαηηθά παξερφκελεο 
ππεξεζίεο δελ μεπεξλνχλ ηηο πξνζδνθίεο ησλ πνιηηψλ. Μάιηζηα, ην κεγαιχηεξν ράζκα παξαηεξείηαη 
ζηελ απηή δηάζηαζε (-1.44) θαη είλαη  άμην αλαθνξάο ην γεγνλφο φηη ζηελ ίδηα δηάζηαζε θαη ζηελ 
αληαπόθξηζε ζεκεηψζεθαλ θαη νη πςειφηεξεο πξνζδνθίεο (E4=6.79-ηερλνινγία,πιηθφο εμνπιηζκφο, 
E10=6.63 -έγθαηξε ελεκέξσζε, E1=6.61-αξηζκφο εξγαδνκέλσλ). Γειαδή ε ππεξεζία θαίλεηαη λα 
πζηεξεί πην πνιχ ζε εθείλνλ ηνλ πξνζδηνξηζηηθφ παξάγνληα ηεο πνηφηεηαο απφ ηνλ νπνίν νη πνιίηεο 
αλακέλνπλ ηα πεξηζζφηεξα. Σν δεχηεξν κεγαιχηεξν θελφ εληνπίδεηαη ζηελ εμαηνκηθεπκέλε πξνζνρή 
πνπ δίλνπλ ηα ΚΔΠ ζηηο εηδηθέο θαηεγνξίεο πνιηηψλ, δηάζηαζε πνπ παξνπζηάδεη ηαπηφρξνλα 
ρακειέο πξνζδνθίεο θαη αληηιήςεηο. 
Απφ ηνλ πίλαθα 4 επίζεο ζπκπεξαίλνπκε φηη ην κηθξφηεξν ράζκα παξαηεξείηαη ζηε δηάζηαζε 
θαηαλφεζε (-0.51) αιιά νη ζεηηθφηεξεο απφςεηο γηα ηηο  πξαγκαηηθέο ππεξεζίεο πνπ παξέρνπλ ηα 
ΚΔΠ αθνξνχλ ηελ αληαπφθξηζε θαη ηελ αμηνπηζηία. ΢πγθεθξηκέλα, νη πνιίηεο εκθαλίδνληαη λα είλαη 
πεξηζζφηεξνη ηθαλνπνηεκέλνη απφ παξάγνληεο πνπ ζρεηίδνληαη κε ηελ επγέλεηα, ηελ πξνζπκία θαη 
ηελ άκεζε ελεκέξσζε πνπ παξέρνπλ νη ππάιιεινη ησλ ΚΔΠ θαζψο θαη απφ ηνλ πεξηνξηζκέλν 
αξηζκφ ησλ ιαζψλ πνπ δηαπξάηηνπλ (P12=5.85- επγέλεηα, P8=5.79- ιάζε, P10=5.78- έγθαηξε 
ελεκέξσζε). Μάιηζηα, ε άκεζε ελεκέξσζε  πνπ πξνζθέξνπλ νη εξγαδφκελνη ησλ ΚΔΠ ζηνπο 
πνιίηεο αλαθνξηθά κε ηελ πνξεία ηεο ππφζεζήο ηνπο-ζηνηρείν ηεο δηάζηαζεο αληαπόθξηζε- 
βξίζθεηαη ζηηο πξψηεο ζέζεηο ησλ πξνζδνθηψλ (κεηά ηα εκπξάγκαηα ραξαθηεξηζηηθά) αιιά θαη ησλ 
αληηιήςεσλ. 
Δμεηάδνληαο πξνζερηηθά ηνλ πίλαθα 5, ν νπνίνο δίλεη πιεξνθνξίεο γηα ηε  βαξχηεηα πνπ 
δίλνπλ νη πνιίηεο ζε θάζε  παξάγνληα  μερσξηζηά, θαηαιήγνπκε ζην ζπκπέξαζκα φηη ην κεγαιχηεξν 
πνζνζηφ ην ζπγθεληξψλεη ε δηάζηαζε αμηνπηζηία (22,58%), ρσξίο κεγάιε απφθιηζε απφ ηηο 
ππφινηπεο. Γεληθφηεξα, φιεο θπκαίλνληαη πεξίπνπ ζην 21% κε κνλαδηθή εμαίξεζε ηε δηάζηαζε ηεο 
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εμαηνκίθεπζεο, ηεο νπνίαο ν ζπληειεζηήο  ζεκαληηθφηεηαο είλαη  13,8%. Δπνκέλσο, νη ηέζζεξηο απφ 
ηνπο πέληε άμνλεο αμηνιφγεζεο ζπκβάιινπλ ζρεδφλ ην ίδην ζηε δηακφξθσζε ηνπ επηπέδνπ 
πνηφηεηαο ησλ ππεξεζηψλ. 
Λακβάλνληαο ππφςε θαη ην ζπληειεζηή ζεκαληηθφηεηαο ην ζηαζκηζκέλν θελφ ππνινγίδεηαη 
ζην -0.84 θαη ε ζεηξά θαηάηαμεο ησλ δηαζηάζεσλ δε κεηαβάιιεηαη ζεκαληηθά. Σφζν πξίλ φζν θαη 
κεηά ηε ζηάζκηζε ε απηή δηάζηαζε βξίζθεηαη ζηε δπζκελφηεξε ζέζε. Αθνινπζνχλ ε αληαπφθξηζε 
θαη ε εμαηνκίθεπζε, νη νπνίεο κεηαθηλνχληαη απφ ηελ δεχηεξε ζηελ ηξίηε ζέζε αληίζηνηρα, έπεηαη ε 
αμηνπηζηία ελψ ε θαηαλφεζε, ε νπνία εκπεξηέρεη ηε γλψζε, ηελ επγέλεηα θαη ηελ ηθαλφηεηα ησλ 
εξγαδνκέλσλ λα εκπλένπλ εκπηζηνζχλε, απνηειεί ηε δηάζηαζε κε ην κηθξφηεξν θελφ.    
Αλαθεθαιαηψλνληαο, κέζα απφ ηελ αλάιπζε θαη ηε κειέηε ησλ απνηειεζκάησλ απνξξέεη ην 
ζπκπέξαζκα φηη ηα Κέληξα Δμππεξέηεζεο Πνιηηψλ δελ αληαπνθξίλνληαη απφιπηα ζηηο αλάγθεο θαη 
επηζπκίεο ησλ πνιηηψλ, αιιά πζηεξνχλ κφλν θαηά 0,84 κνλάδεο. Σν απνηέιεζκα απηφ ζεσξείηαη 
ηδηαίηεξα ρακειφ, πξάγκα πνπ επηβεβαηψλεη ηελ πνηφηεηα πνπ δηαθξίλεη ηηο ππεξεζίεο ησλ ΚΔΠ. Σα 
κεγαιχηεξα θελά εληνπίδνληαη ζηελ απηή δηάζηαζε, ζηελ αληαπφθξηζε θαη ζηελ εμαηνκίθεπζε. 
 Σν  ηειεπηαίν θελφ, αλ θαη ζεκαληηθφ, δε ρξήδεη  άκεζεο επίιπζεο δηφηη ηφζν νη πξνζδνθίεο 
φζν θαη ε βαξχηεηα πνπ αθνξνχλ ηε ζπγθεθξηκέλε δηάζηαζε είλαη ρακειέο. 
Μεγαιχηεξε πξνζνρή είλαη θαιφ λα δνζεί ζηελ αληαπφθξηζε φπνπ νη ζρεηηθέο πξνζδνθίεο 
θαη ε ζπνπδαηφηεηα πνπ έρεη γηα ηνπο πνιίηεο είλαη πςειέο. Ωζηφζν, είλαη επράξηζην ην γεγνλφο φηη 
εμίζνπ πςειέο είλαη θαη νη αληηιήςεηο.  
Δθεί φπνπ θξίλεηαη επηηαθηηθή ε εζηίαζε ηεο πξνζνρήο καο είλαη ζηελ απηή δηάζηαζε. ΢ηνλ 
άμνλα απηφλ εληνπίδεηαη ην κεγαιχηεξν ράζκα, νη πςειφηεξεο πξνζδνθίεο θαη ρακειέο αληηιήςεηο. 
Παξάιιεια, ε ζπκβνιή ηεο απηήο δηάζηαζεο ζηε δηακφξθσζε ηεο ζπλνιηθήο πνηφηεηαο κπνξεί λα 
κελ είλαη θαζνξηζηηθή, ζχκθσλα κε ηελ άπνςε ησλ πνιηηψλ,  αιιά είλαη αξθεηά  ζεκαληηθή. 
Σν κηθξφηεξν θελφ θαηέρεη ε θαηαλφεζε (-0.10), δηάζηαζε ζηελ νπνία νη αληηιήςεηο είλαη 
πςειέο αλ θαη νη πξνζδνθίεο δελ είλαη κεγάιεο. 
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3.2.3.2. Αποηελέζμαηα ανά καηηγοπία ΚΔΠ 
Μεηά ηελ παξάζεζε ησλ απνηειεζκάησλ, απηφ πνπ εχθνια ζπλάγεηαη γηα ηα «κηθξά» ΚΔΠ 
είλαη φηη ζαθψο ην θελφ είλαη κηθξφηεξν ζε ζχγθξηζε κε ηα «κεγάια» ΚΔΠ θη φηη επηπιένλ έρνπλ 
πςειφηεξεο αληηιήςεηο θαη ρακειφηεξεο πξνζδνθίεο.  
Δηδηθφηεξα, κπνξνχκε λα ζπκπεξάλνπκε φηη νη πνιίηεο πνπ επηζθέπηνληαη απηά ηα Κέληξα 
δείρλνπλ πεξηζζφηεξν δπζαξεζηεκέλνη απφ ην σξάξην ιεηηνπξγίαο ην νπνίν δελ ηθαλνπνηεί φινπο. Οη 
πξνζδνθίεο ηνπο είλαη ηδηαίηεξα πςειέο φζνλ αθνξά ζηνλ αξηζκφ ησλ απαζρνινπκέλσλ ζηα ΚΔΠ, 
αιιά θαίλεηαη φηη ζε απηφλ ηνλ ηνκέα εθπιεξψλνληαη. Δπηπξφζζεηα, ζεσξνχλ φηη ηα ΚΔΠ 
πξνζθέξνπλ ηθαλνπνηεηηθέο ππεξεζίεο ζηνλ ηνκέα ηεο αληαπφθξηζεο αθνχ ε άπνςε πνπ εμέθξαζαλ 
ζρεηηθά κε ηελ έγθαηξε ελεκέξσζή ηνπο ήηαλ ζεηηθφηαηε.  
Γεληθφηεξα, ην βαζηθφ πξφβιεκα ησλ «κηθξψλ» ΚΔΠ έρεη ζρέζε κε ηηο θπζηθέο 
εγθαηαζηάζεηο, ηνλ ηερλνινγηθφ θαη ινηπφ εμνπιηζκφ θαη ην σξάξην ιεηηνπξγίαο ηνπο. 
Ωζηφζν, δε ζα πξέπεη λα παξαιείςνπκε λα ζρνιηάζνπκε ηνπο αξθεηνχο ζεηηθνχο αξηζκνχο 
πνπ παξνπζηάζακε ζε πξνεγνχκελε παξάγξαθν νη νπνίνη αλαθέξνληαλ ζηα ράζκαηα. Σν ζεηηθφ 
πξφζεκν κπξνζηά ηνπο ζεκαίλεη φηη ζηε ζπγθεθξηκέλε εξψηεζε νη πξαγκαηηθά παξερφκελεο 
ππεξεζίεο μεπεξλνχλ ηηο πξνζδνθίεο ησλ πνιηηψλ. Απηφ ζπκβαίλεη θαηαξρήλ ζε φια ηα 
ραξαθηεξηζηηθά πνπ αθνξνχλ ηελ θαηαλφεζε. Αθνινπζεί ε αμηνπηζηία κε ηξεηο εξσηήζεηο λα 
θαηαιήγνπλ ζε ζεηηθφ αξηζκφ, έπεηαη ε απηή δηάζηαζε θαη ε εμαηνκίθεπζε πνπ έρνπλ απφ έλα 
ζεηηθφ απνηέιεζκα, ελψ ζε θακία απφ ηηο εξσηήζεηο πνπ αθνξνχλ ηελ αληαπφθξηζε νη αληηιήςεηο 
δελ ππεξβάιινπλ ησλ πξνζδνθηψλ (αλ θαη ηα θελά είλαη κηθξά). 
Ζ κεγαιχηεξε βαξχηεηα πνπ δίλνπλ νη πνιίηεο απηήο ηεο θαηεγνξίαο ησλ ΚΔΠ είλαη ζηνλ 
άμνλα αμηνιφγεζεο αληαπφθξηζε θαη ακέζσο κεηά ζηελ αμηνπηζηία. Ο ζπλδπαζκφο ησλ 
ζπληειεζηψλ ζηάζκηζεο κε ηα θελά καο νδεγεί ζην ζπκπέξαζκα φηη ε θαηαλφεζε κε δεχηεξε ηελ 
αμηνπηζηία απνηεινχλ ηηο δηαζηάζεηο κε ηα πην ελζαξξπληηθά απνηειέζκαηα. ΢ηελ πξψηε δηάζηαζε  
νη αληηιήςεηο ππεξβαίλνπλ ηηο πξνζδνθίεο θαηά 0.03 κνλάδεο ελψ ζηε δεχηεξε θαηά 0.01 κνλάδεο 
(πίλαθαο 12). 
Απφ ηελ άιιε κεξηά νη «πειάηεο» ησλ ΚΔΠ κε κεγάιε επηζθεςηκφηεηα εκθαλίδνληαη 
πεξηζζφηεξνη δπζαξεζηεκέλνη απφ ηελ άξλεζε ησλ ππαιιήισλ λα δηεθπεξαηψζνπλ ππνζέζεηο πέξα 
ησλ αξκνδηνηήησλ ηνπο θαη κεηά απφ ηνλ αλεπαξθή αξηζκφ ηνπο. Ο πξψηνο ιφγνο δελ είλαη χςηζηεο 
ζεκαζίαο, δηφηη ηφζν νη πξνζδνθίεο ησλ πνιηηψλ ζρεηηθά κε ην ζπγθεθξηκέλν ζηνηρείν φζν θαη ε 
βαξχηεηα πνπ δίλνπλ ζηελ αληίζηνηρε δηάζηαζε δελ είλαη  ζεκαληηθέο. Αληίζεηα, έκθαζε πξέπεη λα 
δνζεί ζηελ θάιπςε ηνπ θελνχ πνπ εληνπίδεηαη ζηνλ αξηζκφ ησλ απαζρνινπκέλσλ ζηα ΚΔΠ αιιά 
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θαη ζε νιφθιεξε ηελ απηή δηάζηαζε,  ε νπνία αληηκεησπίδεη ην κεγαιχηεξν πξφβιεκα ηφζν πξίλ 
φζν θαη κεηά ηε ζηάζκηζε. 
Όζνλ αθνξά ζε απηφ ην θνκκάηη ηεο αμηνιφγεζεο (βαξχηεηα δηαζηάζεσλ), νη «πειάηεο» ηεο 
ελ ιφγσ θαηεγνξίαο  ησλ ΚΔΠ  δίλνπλ ηδηαίηεξε ζεκαζία ζηελ αμηνπηζηία φπνπ θαη εληνπίδεηαη ην 
δεχηεξν κεγαιχηεξν θελφ. Αθνινπζεί ε θαηαλφεζε αιιά ζε απηφλ ηνλ ηνκέα νη πνιίηεο 
απνδεηθλχνληαη επραξηζηεκέλνη.  
Σέινο, δε ζα κπνξνχζακε λα παξαιείςνπκε φηη ε δεχηεξε ζεηηθφηεξε αληίιεςε ζεκεηψζεθε 
ζηελ εξψηεζε P12 θαη αθνξά ηελ επγέλεηα, ηελ πξνζπκία θαη ηε δηάζεζε ησλ ππαιιήισλ γηα 
εμππεξέηεζε (πίλαθαο 8). Έηζη, παξά ην κεγάιν φγθν ησλ ππνζέζεσλ πνπ δηεθπεξαηψλνπλ 
θαζεκεξηλά ηα ΚΔΠ θαη παξά ηηο ειιείςεηο πνπ παξαηεξνχληαη ζην αλζξψπηλν δπλακηθφ θαη ζηνλ 
ηερλνινγηθφ εμνπιηζκφ, νη ππάιιεινη –ζχκθσλα κε ηελ κέζε αληίιεςε ησλ πνιηηψλ- παξακέλνπλ 
επγεληθνί, επδηάζεηνη θαη εμππεξεηηθνί. 
Δλ θαηαθιείδη, κεηά ηελ παξνπζίαζε θαη ηελ εξκελεία ησλ απνηειεζκάησλ θαηαιήγνπκε ζην 
ζπκπέξαζκα φηη θαη γηα ηνπο δπν ηχπνπο ησλ ΚΔΠ πνπ εμεηάζακε ην βαζηθφ κεηνλέθηεκα βξίζθεηαη 
ζηελ απηή δηάζηαζε. Γειαδή, αλεμάξηεηα απφ ηνλ φγθν ησλ ππνζέζεσλ πνπ δηεθπεξαηψλνληαη ζηα 
ΚΔΠ νη θπζηθέο εγθαηαζηάζεηο, ν ηερλνινγηθφο θαη ινηπφο εμνπιηζκφο, ηα επηθνηλσληαθά κέζα θαη ν 
αξηζκφο ησλ ππαιιήισλ δελ επαξθνχλ γηα λα πξνζδψζνπλ ζηνπο πνιίηεο ην πξνζδνθψκελν επίπεδν 
πνηφηεηαο. Απηφ είλαη θαη ην θνηλφ ηνπο ζεκείν. 
Ζ δηαθνξά ηνπο απφ ηελ άιιε κεξηά εληνπίδεηαη ζηε δηάζηαζε ηεο αμηνπηζηίαο. Ζ αμηνπηζηία 
απνηειεί ην δεχηεξν ζεκαληηθφηεξν παξάγνληα πξνζδηνξηζκνχ ηεο πνηφηεηαο γηα ηνπο «πειάηεο» 
ησλ «κηθξψλ» ΚΔΠ θαη ηα απνηειέζκαηα έδεημαλ φηη εδψ νη πξνζδνθίεο εθπιεξψλνληαη. Γηα ηνπο 
«πειάηεο» ησλ κεγάισλ ΚΔΠ ε αμηνπηζηία είλαη ν βαζηθφηεξνο άμνλαο αμηνιφγεζεο ησλ 
παξερφκελσλ ππεξεζηψλ θαη δπζηπρψο εδψ παξαηεξείηαη ην δεχηεξν κεγαιχηεξν θελφ. 
Απφ φια ηα παξαπάλσ θαηαλννχκε φηη επηηεχρζεθε θη ν δεχηεξνο ζηφρνο ηεο έξεπλαο. 
Ωζηφζν, γηα λα είλαη πην νινθιεξσκέλε ε παξνπζίαζε θαη ν ζρνιηαζκφο ησλ απνηειεζκάησλ πνπ 
αθνξνχλ ζηε ζχγθξηζε κεηαμχ ησλ δπν θαηεγνξηψλ ησλ ΚΔΠ ζην ζεκείν απηφ ζα δψζνπκε κηα 
ζπλνπηηθή απάληεζε.  
Ωο απφηνθνο ινηπφλ, ην επίπεδν πνηφηεηαο ζηηο παξερφκελεο ππεξεζίεο ησλ ΚΔΠ είλαη 
αληηζηξφθσο αλάινγν ηνπ  φγθνπ ησλ ππνζέζεσλ. Γειαδή, φζν νη «πειάηεο» ελφο ΚΔΠ απμάλνληαη, 
κε ζηαζεξφ ηνλ αξηζκφ ησλ εξγαδνκέλσλ, κε ακεηάβιεηε ηερλνινγία θαη κε ζπλερή αλάζεζε 
επηπξφζζεησλ πηζηνπνηεκέλσλ δηαδηθαζηψλ, ηφζν ε πνηφηεηα θζίλεη. 
Παξφια απηά, κπνξεί ην πιήζνο ησλ ππνζέζεσλ λα κεηαβάιιεη ηελ πνηφηεηα ζηηο δηαζηάζεηο 
αιιά ε ηεξαξρία ηνπο-θαηάηαμε δελ αιιάδεη ζεκαληηθά. 
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3.2.3.3 ΢ςζσέηιζη: παπούζα έπεςνα, άλλερ έπεςνερ, κπιηική μονηέλος SERVQUAL 
Ζ ηειεπηαία ππνπαξάγξαθνο πεξηιακβάλεη  ηελ πξνζπάζεηά καο λα ζπλδέζνπκε ηα επξήκαηα 
ηεο παξνχζαο έξεπλαο κε εθείλα ησλ εξεπλψλ πνπ αλαθέξακε ζηελ §1.4 αιιά θαη κε ηελ θξηηηθή 
πνπ αζθήζεθε ζην κνληέιν SERVQUAL. 
Γεληθά, κπνξνχκε λα δειψζνπκε φηη ηα απνηειέζκαηα ηεο έξεπλάο καο επηβεβαίσζαλ ζε 
αξθεηά ζεκεία ηα ζπκπεξάζκαηα ζηα νπνία θαηέιεμαλ άιιεο κειέηεο. 
Σν πξψην ζεκείν ζχγθιηζεο ζρεηίδεηαη κε ην βαζηθφηεξν ζπληειεζηή ζεκαληηθφηεηαο. ΢ηε 
δηθή καο έξεπλα απνδείμακε φηη ν θαηαιπηηθφο παξάγνληαο ζηελ παξνρή θαη ηε δηαηήξεζε ηεο 
πνηφηεηαο ζηα Κέληξα Δμππεξέηεζεο Πνιηηψλ είλαη ε αμηνπηζηία, δειαδή ε ηθαλφηεηα ηεο 
ππεξεζίαο λα εθηειεί φηη είρε ππνζρεζεί κε ζπλέπεηα θαη αθξίβεηα. Σελ ίδηα δηαπίζησζε έθαλαλ 
πξσηίζησο θαη νη ηέζζεξηο απφ ηηο πέληε κειέηεο πνπ αλαθέξακε ζε πξνεγνχκελε παξάγξαθν. 
΢πγθεθξηκέλα, νη κειέηεο ησλ Wisniewski Mik(2001),  Donnelly Mike,Kerr Neil J.&Rimmer Russell 
θαη Shiu Edward(2006), Brysland Alexandria&Curry Adrienne(2001) θαη Masood A.Badri, 
Mohamed Abdulla &Abdelwahab Al-Madani(2005) θαηέδεημαλ φηη φλησο απηή ε δηάζηαζε απνηειεί 
γηα ηνπο πνιίηεο ην ζπνπδαηφηεξν άμνλα αμηνιφγεζεο ηεο πνηφηεηαο. 
Δπίζεο, δπν αθφκα γεληθά ζπκπεξάζκαηα ηεο  παξνχζαο έξεπλαο ζπκθσλνχλ κε εθείλα ζηα 
νπνία θαηέιεμε ν Mik Wisniewski ην 2001. Σν πξψην αθνξά ζηνλ ιηγφηεξν πξνζδηνξηζηηθφ 
παξάγνληα ηεο πνηφηεηαο, ν νπνίνο θαη ζηηο δπν πεξηπηψζεηο είλαη ε εμαηνκηθεπκέλε πξνζνρή θαη 
θξνληίδα πνπ δείρλεη ν νξγαληζκφο ζηνπο πνιίηεο. Σν δεχηεξν θνηλφ ζπκπέξαζκα έρεη ζρέζε κε ηε 
δνκή ηεο ηερληθήο SERVQUAL θαη εηδηθφηεξα κε ηελ έθηαζε ηνπ εξσηεκαηνινγίνπ. Σφζν ην 
δείγκα ζηελ έξεπλα ηνπ M.Wisniewski (2001) φζν θαη νη ζπκκεηέρνληεο ζηε δηθή καο έξεπλα 
εμέθξαζαλ κηα δπζαξέζθεηα γηα ην πιήζνο ησλ πξνηάζεσλ ηνπ εξσηεκαηνινγίνπ, ε νπνία 
ζπλνδεπφηαλ απφ κηα άξλεζε λα ην ζπκπιεξψζνπλ.    
Πξνρσξψληαο παξαθάησ, ζπλαληνχκε ην επφκελν ζηνηρείν ηαχηηζεο, ην νπνίν αλαθέξεηαη 
ζηε δηάζηαζε κε ην κεγαιχηεξν ράζκα. Δθηφο απφ ηελ παξνχζα έξεπλα, θαη ε έξεπλα ησλ Masood 
A. Badri, Mohamed Abdulla and Abdelwahab Al-Madani (2005) θαηέιεμε ζην φηη ν παξάγνληαο πνπ 
θαηέρεη ην κεγαιχηεξν κεξίδην επζχλεο γηα ηε γεληθή απφθιηζε πξνζδνθηψλ θαη αληηιήςεσλ είλαη ε 
απηή δηάζηαζε, δειαδή απηή πνπ αθνξά ζηηο θπζηθέο εγθαηαζηάζεηο, ζηνλ ηερλνινγηθφ εμνπιηζκφ 
θαη ζην πξνζσπηθφ. Δπηπιένλ, κε ηηο  έξεπλεο   ησλ Donnelly Mike, Kerr Neil J. and Rimmer 
Russell, Shiu Edward M.,2006 θαη ησλ  Masood A. Badri, Mohamed Abdulla and Abdelwahab Al-
Madani (2005)  ζπκθσλνχκε θαη ζε κηα δεχηεξε δηάζηαζε, ηελ αληαπφθξηζε.  
Σν ηειεπηαίν ζεκείν ζπζρέηηζεο άιισλ κειεηψλ πνπ πξαγκαηνπνηήζεθαλ ζην δεκφζην 
ηνκέα κε ηε δηθή καο απνηειεί ηαπηφρξνλα θαη ζρφιην ζε κηα πηπρή ηεο θξηηηθήο πνπ αζθήζεθε ζην 
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κνληέιν SERVQUAL. Πξφθεηηαη γηα ηελ έλζηαζε πνπ δηαηππψζεθε  γηα ηε ζπγθιίλνπζα 
εγθπξφηεηα ηεο κεζφδνπ (Convergent validity, βι.θεθ.2,§2.4).  
Γηα λα γίλεη πην ζαθέο, ζηνλ πίλαθα 4 ηεο παξαγξάθνπ 3.2.2.1.2 δείμακε φηη νη πξνζδνθίεο 
θαη νη επηζπκίεο ησλ πνιηηψλ αθνινπζνχλ ηελ εμήο θζίλνπζα ηαμηλφκεζε: απηή δηάζηαζε, 
αληαπφθξηζε, αμηνπηζηία, θαηαλφεζε, εμαηνκίθεπζε. Δπίζεο είδακε φηη φηαλ δεηήζακε απφ ηνπο 
πνιίηεο λα θαηαηάμνπλ ηηο δηαζηάζεηο αλάινγα κε ηε ζπνπδαηφηεηα πνπ παξνπζίαδε ε θαζεκηά, ε 
ηαμηλφκεζε κεηαβιήζεθε σο εμήο: αμηνπηζηία, αληαπφθξηζε, απηή δηάζηαζε, θαηαλφεζε, 
εμαηνκίθεπζε(πίλαθαο5). ΢πλεπψο, εχθνια ζπκπεξαίλνπκε -φπσο έθαλαλ θη νη Brysland 
Alexandria&Curry Adrienne (2001), ν Llosa et al (1998), Carman (1990), Mels et al(1997) θαη 
Headley and Miller(1993) - φηη δελ ππάξρεη ζχλδεζε πξνζδνθηψλ κε βαξχηεηεο. Απηφ ζεκαίλεη φηη  
νη ζπκκεηέρνληεο δελ αληηζηνηρνχλ ηηο είθνζη δχν πξνηάζεηο ζηηο πέληε ζσζηέο δηαζηάζεηο, ή 
θαιχηεξα ε θάζε πξφηαζε  δελ παξαπέκπεη ζηελ αλάινγε δηάζηαζε ζχκθσλα κε ηελ αληηζηνηρία 
πνπ πξφηεηλε ν Parasuraman et al(1988).  
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3.3 ΓΙΟΙΚΗΣΙΚΔ΢ ΠΡΟΣΑ΢ΔΙ΢ 
Ζ βαζηθή δηαπίζησζε ηεο έξεπλάο καο είλαη φηη ππάξρεη ράζκα (ηεο ηάμεο ηνπ -0.83) ζηηο 
παξερφκελεο ππεξεζίεο ησλ ΚΔΠ. Αλ θαη ην θελφ απηφ ζεσξείηαη κηθξφ, ηα ζηειέρε ηεο δηνίθεζεο 
ηνπ νξγαληζκνχ νθείινπλ λα ην ακβιχλνπλ ή λα ην εμαιείςνπλ πξνθεηκέλνπ λα απμήζνπλ ην 
επίπεδν πνηφηεηαο ηεο ππεξεζίαο. 
 Ζ παξνρή θαη ε δηαηήξεζε πνηφηεηαο είλαη αδηακθηζβήηεηα έλα δχζθνιν εγρείξεκα. Σν 
επηχρεκα φκσο ζηε ζπγθεθξηκέλε πεξίπησζε είλαη φηη ε δηάζηαζε ζηελ νπνία ρξεηάδεηαη λα 
επηδείμνπλ πεξηζζφηεξε πξνζνρή θαη ελδηαθέξνλ είλαη ζρεηηθά «εχθνιε».  
Γηα λα γίλεη πην θαηαλνεηφ, ηα βαζηθφηεξα «ζπζηαηηθά» ησλ Κέληξσλ Δμππεξέηεζεο 
Πνιηηψλ είλαη ην αλζξψπηλν δπλακηθφ θαη ε ηερλνινγία. Πξηλ ζπλερίζνπκε ην ζπιινγηζκφ λα 
ππελζπκίζνπκε φηη θαη ηα δπν ζηνηρεία απνηεινχλ αηηίεο χπαξμεο ηνπ ηξίηνπ ράζκαηνο-service 
delivery gap- ηεο αλάιπζεο θελψλ ηνπ Parasuraman et al,1985(βι.§2.1.3). 
 ΢ην πξψην ζηνηρείν ινηπφλ, ην νπνίν είλαη θαη ην δπζθνιφηεξν, ηα ΚΔΠ ππεξηεξνχλ. 
΢χκθσλα κε ηα απνηειέζκαηα ηεο έξεπλαο ην πξνζσπηθφ πνπ απαζρνιείηαη ζηελ ελ ιφγσ δεκφζηα 
ππεξεζία δηαθξίλεηαη γηα ηελ επγέλεηα, ηελ πξνζπκία θαη ηε δηάζεζε γηα ελεκέξσζε θαη 
εμππεξέηεζε. Οπφηε ζε απηφλ ηνλ ηνκέα δε ρξεηάδεηαη ε επέκβαζε ηεο δηνίθεζεο. Αλ ην κεγαιχηεξν 
θελφ εληνπηδφηαλ ζε δηαζηάζεηο φπσο ε αληαπφθξηζε ή ε θαηαλφεζε, φπνπ ν ξφινο ησλ ππαιιήισλ 
είλαη χςηζηεο ζεκαζίαο, ην έξγν ηεο δηνίθεζεο ζα ήηαλ πην πνιχπινθν. Γηφηη αθφκα θη αλ ε ίδηα 
ήηαλ ζπλεπήο ζηε δέζκεπζή ηεο γηα πνηνηηθέο παξερφκελεο ππεξεζίεο, ζα ήηαλ ηδηαίηεξα δχζθνιν 
λα δηαηεξήζεη ηππνπνηεκέλε πνηφηεηα ζε έλα πεδίν φπνπ εμαξηάηαη θαηά βάζε απφ ηνλ αλζξψπηλν 
παξάγνληα. 
Δθεί πνπ ρξεηάδεηαη λα εζηηάζεη ην ελδηαθέξνλ ηεο ε δηνίθεζε είλαη ζηνλ ηνκέα πνπ αθνξά 
ηελ ηερλνινγία θαη ηνλ αξηζκφ ησλ εξγαδνκέλσλ. Σν κεγαιχηεξν θελφ αιιά θαη νη πςειφηεξεο 
πξνζδνθίεο ησλ πνιηηψλ ζεκεηψζεθαλ ζε απηήλ ηε δηάζηαζε. Σν πξφβιεκα πξνέξρεηαη  απφ ηε 
δηνίθεζε, γη‟ απηφ θη ε επίιπζή ηνπ νπζηαζηηθά εμαξηάηαη απφ απηήλ. 
΢ηελ παξάγξαθν 1.5, φπνπ δίλνληαη πιεξνθνξίεο γηα ηα ΚΔΠ αλαθέξακε φηη απηά 
απνηεινχλ ηκήκαηα ησλ ΟΣΑ α΄θαη β΄ βαζκνχ ηεο ρψξαο απφ ηνπο νπνίνπο θαη  εμαξηψληαη πιηθά 
θαη νηθνλνκηθά (πέξα απφ ην βαζηθφ εμνπιηζκφ ηνπο πνπ πξνήιζε απφ θξαηηθή ρξεκαηνδφηεζε). 
Άξα νη εγθαηαζηάζεηο, ν ηερλνινγηθφο θαη ν ινηπφο εμνπιηζκφο ελφο ΚΔΠ εμαξηάηαη απφ ηελ 
νηθνλνκηθή θαηάζηαζε πνπ βξίζθεηαη θαη ην ελδηαθέξνλ πνπ δείρλεη ν ΟΣΑ ζηνλ νπνίν αλήθεη. 
 Αξρηθά ινηπφλ, θαιφ ζα ήηαλ ε αξκφδηα Γηεχζπλζε πνπ αζρνιείηαη κε ηελ νξγάλσζε θαη 
ηελ επνπηεία ησλ ΚΔΠ λα θξνληίζεη ψζηε ε εχξπζκε ιεηηνπξγία ηνπο λα κελ επεξεάδεηαη απφ ηα 
φπνηα πξνβιήκαηα αληηκεησπίδεη ν Γήκνο ή ε Ννκαξρία ζηελ νπνία αλήθνπλ. Έπεηηα ζα κπνξνχζε 
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λα επαλδξψζεη ηα ΚΔΠ κε πξφζζεηνπο ππαιιήινπο αλάινγα κε ηηο αλάγθαηεο  ηνπο, λα ηα εμνπιίζεη 
επαξθψο κε κεραλήκαηα πξνεγκέλεο ηερλνινγίαο θαη κε ζχγρξνλα επηθνηλσληαθά κέζα θαη λα 
κεξηκλήζεη γηα ηελ πιηθή ππνδνκή θαη ηηο θπζηθέο εγθαηαζηάζεηο ηνπο. Μάιηζηα, φζνλ αθνξά ζην 
ηειεπηαίν, πέξα απφ ην γεγνλφο φηη νη ρψξνη φπνπ ζηεγάδνληαη ηα ΚΔΠ πξέπεη λα είλαη νπηηθά 
ειθπζηηθνί, νθείιεη λα θξνληίζεη λα ηεξνχληαη νη πξνδηαγξαθέο πνπ ηέζεθαλ εμαξρήο γηα ηα ΑΜΔΑ 
(πρ ξάκπεο, wc θηι). Με απηήλ ηελ ελέξγεηα ζα κεησζεί ην θελφ πνπ εληνπίζακε ζηε δηάζηαζε ηεο 
εμαηνκίθεπζεο θαη εηδηθφηεξα ζε εθείλν ην ραξαθηεξηζηηθφ πνπ αθνξνχζε ηηο εηδηθέο θαηεγνξίεο  
πνιηηψλ. 
Ωο απφξξνηα, ε εθαξκνγή ησλ παξάπαλσ κέηξσλ ζε ζπλδπαζκφ κε ηε θηιηθφηεηα, ηελ 
επγέλεηα θαη ηε ζεηηθή δηάζεζε πνπ ήδε ππάξρεη απφ ηελ πιεπξά ησλ ππαιιήισλ είλαη δπλαηφλ λα 
ακβιχλνπλ ην ράζκα πνπ ππάξρεη κεηαμχ αληηιήςεσλ θαη πξνζδνθηψλ θαη λα απμήζνπλ ην επίπεδν 
πνηφηεηαο ησλ  ππεξεζηψλ πνπ παξέρνληαη απφ ηα Κέληξα Δμππεξέηεζεο Πνιηηψλ.  
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ΠΑΡΑΡΣΗΜΑΣΑ 
Α. Πίλαθεο, δηαγξάκκαηα θαη ζρήκαηα 
 
Πίνακαρ 1 
Σπλνιηθόο αξηζκόο ΚΔΠ ζηελ Διιάδα αλά Ννκό θαη Πεξηθέξεηα. 
ΠΔΡΙΦΔΡΔΙΑ ΝΟΜΟ΢ ΑΡΙΘΜΟ΢ ΚΔΠ ΚΔΠ ΑΝΑ 
ΠΔΡΙΦΔΡΔΙΑ 
ΑΝΑΣΟΛΗΚΖ΢ 
ΜΑΚΔΓΟΝΗΑ΢ 
&ΘΡΑΚΖ΢ 
ΓΡΑΜΑ΢ 7 56 
ΔΒΡΟΤ 14 
ΚΑΒΑΛΑ΢ 11 
ΞΑΝΘΖ΢ 12 
ΡΟΓΟΠΖ΢ 12 
ΑΣΣΗΚΖ΢ ΑΣΣΗΚΖ΢ 133 133 
ΒΟΡΔΗΟΤ ΑΗΓΑΗΟΤ ΛΔ΢ΒΟΤ 21 43 
΢ΑΜΟΤ 11 
ΥΗΟΤ 11 
ΓΤΣΗΚΖ΢ ΔΛΛΑΓΑ΢ ΑΗΣΩΛΟΑΚΑΡΝΑΝΗΑ΢ 30 71 
ΑΥΑΪΑ΢ 22 
ΖΛΔΗΑ΢ 19 
ΓΤΣΗΚΖ΢ ΜΑΚΔΓΟΝΗΑ΢ ΓΡΔΒΔΝΩΝ 14 56 
ΚΑ΢ΣΟΡΗΑ΢ 14 
ΚΟΕΑΝΖ΢ 16 
ΦΛΩΡΗΝΑ΢ 12 
ΖΠΔΗΡΟΤ ΑΡΣΑ΢ 17 77 
ΘΔ΢ΠΡΩΣΗΑ΢ 11 
ΗΩΑΝΝΗΝΩΝ 39 
ΠΡΔΒΔΕΑ΢ 10 
ΘΔ΢΢ΑΛΗΑ΢ 
  
ΚΑΡΓΗΣ΢Α΢ 20 97 
ΛΑΡΗ΢Α΢ 28 
ΜΑΓΝΖ΢ΗΑ΢ 25 
ΣΡΗΚΑΛΩΝ 24 
ΗΟΝΗΩΝ ΝΖ΢ΩΝ ΕΑΚΤΝΘΟΤ 7 38 
ΚΔΡΚΤΡΑ΢ 15 
ΚΔΦΑΛΛΖΝΗΑ΢ 8 
ΛΔΤΚΑΓΑ΢ 8 
ΚΔΝΣΡΗΚΖ΢ 
ΜΑΚΔΓΟΝΗΑ΢ 
ΖΜΑΘΗΑ΢ 13 127 
ΘΔ΢΢ΑΛΟΝΗΚΖ΢ 44 
ΚΗΛΚΗ΢ 6 
ΠΔΛΛΑ΢ 12 
ΠΗΔΡΗΑ΢ 14 
΢ΔΡΡΩΝ 24 
ΥΑΛΚΗΓΗΚΖ΢ 14 
ΚΡΖΣΖ΢ 
 
ΖΡΑΚΛΔΗΟΤ 27 70 
ΛΑ΢ΗΘΗΟΤ 9 
ΡΔΘΤΜΝΟΤ 12 
ΥΑΝΗΩΝ 22 
ΝΟΣΗΟΤ ΑΗΓΑΗΟΤ ΓΩΓΔΚΑΝΖ΢ΟΤ 34 75 
ΚΤΚΛΑΓΩΝ 41 
ΠΔΛΟΠΟΝΝΖ΢ΟΤ ΑΡΓΟΛΗΓΑ΢ 16 110 
ΑΡΚΑΓΗΑ΢ 23 
ΚΟΡΗΝΘΗΑ΢ 17 
ΛΑΚΩΝΗΑ΢ 22 
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ΜΔ΢΢ΖΝΗΑ΢ 32 
΢ΣΔΡΔΑ΢ ΔΛΛΑΓΑ΢ ΒΟΗΩΣΗΑ΢ 20 91 
ΔΤΒΟΗΑ΢ 25 
ΔΤΡΤΣΑΝΗΑ΢ 12 
ΦΘΗΩΣΗΓΑ΢ 23 
ΦΩΚΗΓΑ΢ 11 
  ΢ΤΝΟΛΟ  1044 
 
 
 
Γιάγπαμμα 
ΚΔΠ αλά πεξηθέξεηα 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Νηθνιαΐδνπ Μαξγαξίηα                                                                  Γηπισκαηηθή Δξγαζία MBA     
                                                                    
 108 
 
Πίνακαρ 2  Γηαδηθαζίεο πνπ δηεθπεξαηώλνληαη ζηα ΚΔΠ αλάινγα κε ην ζέκα πνπ αθνξνύλ       
                        (http://www.kep.gov.gr/portal/page/portal/kep/citizenguide) 
 
 ΘΔΜΑ  ΘΔΜΑ  
1 ΑΓΔΗΔ΢ ΒΔΒΑΗΩ΢ΔΗ΢/Α΢ΣΤΝΟΜΗΑ 38 ΓΗΑΘΖΚΖ/ΚΛΖΡΟΝΟΜΗΑ  
2                ΑΛΗΔΗΑ΢ 39 ΓΗΚΑ΢ΣΖΡΗΑ/ΓΗΚΑ΢ΣΗΚΑ ΔΓΓΡΑΦΑ  
3                ΑΠΟΒΛΖΣΑ 40 ΓΗΟΗΚΖΣΗΚΖ ΠΛΖΡΟΦΟΡΖ΢Ζ΢  
4                Α΢ΚΖ΢ΔΩ΢ ΔΠΑΓΓΔΛΜΑΣΟ΢ 41 ΔΚΠΑΗΓΔΤ΢Ζ ΓΗΚΑΣ΢Α  
5                ΓΑ΢Ζ 42                            ΗΔΚ  
6                ΓΗΑΜΟΝΖ΢ ΠΟΛΗΣΩΝ ΔΔ 43                             ΜΑΘΖΣΔ΢/΢ΠΟΤΓΑ΢ΣΔ΢  
7                ΓΤΣΔ΢  44                             ΝΑΤΣΗΛΗΑ  
8                ΔΓΚΑΣΑ΢ΣΑ΢Ζ΢ 45                             ΑΔΗ/ΣΔΗ/Α΢ΠΑΗΣΔ  
9                ΔΚΜΔΣΑΛΛΔΤ΢Ζ΢ ΛΑΣΟΜΔΗΩΝ 46                             ΠΣΤΥΗΑ/ΣΗΣΛΟΗ ΢ΠΟΤΓΩΝ  
10                ΔΚΜΔΣΑΛΛΔΤ΢Ζ΢ ΠΔΡΗΠΣΔΡΩΝ 47 ΔΠΑΓΓΔΛΜΑΣΗΚΖ ΢ΣΔΓΖ  
11                ΔΚΡΖΚΣΗΚΑ 48 ΔΠΗΚΤΡΩ΢Ζ ΑΝΣΗΓΡΑΦΩΝ  
12                ΔΚΥΔΡ΢Ω΢Ζ΢ 49 ΔΠΗΜΔΛΖΣΖΡΗΑ  
13                ΔΠΑΓΓΔΛΜΑΣΗΚΔ΢ 50 ΔΣΑΗΡΔΗΔ΢/ΔΠΗΥΔΗΡΖ΢ΔΗ΢  
14                ΔΠΑΡΚΔΗΑ΢ ΓΗΓ/ΛΗΑ΢ ΞΔΝΖ΢ ΓΛΩ΢΢Α΢ 51 ΔΤΓΑΠ  
15                ΗΓΡΤ΢Ζ΢ 52 ΘΑΝΑΣΟ΢  
16                ΗΓΡΤ΢Ζ΢/ΓΔΩΡΓΗΑ-ΚΣΖΝΟΣΡΟΦΗΑ 53 ΚΑΣΑΝΑΛΩΣΔ΢  
17                ΚΤΚΛΟΦΟΡΗΑ΢ ΟΥΖΜΑΣΩΝ 54 ΚΑΣΟΗΚΗΑ  
18                ΛΔΗΣΟΤΡΓΗΑ΢ 55 ΚΑΤ΢ΗΜΑ  
19                ΛΗΑΝΗΚΖ΢ ΠΩΛΖ΢Ζ΢ 56 ΚΟΗΝΩΝΗΚΖ Α΢ΦΑΛΗ΢Ζ ΑΜΔΑ  
20                ΝΑΤΣΗΛΗΑ 57                                              ΑΝΔΡΓΟΗ  
21                 ΟΓΖΓΖ΢Ζ΢ 58                                             ΑΠΡΟ΢ΣΑΣΔΤΣΑ ΠΑΗΓΗΑ                                                         
22                 ΤΛΟΣΟΜΗΑ 59                                              Α΢ΣΤΝΟΜΗΚΟΗ  
23                 ΦΤΣΑ 60                                               Α΢Φ/ΝΟΗ ΓΖΜΟ΢ΗΟΤ  
24              ΑΝΑΓΝΩΡΗ΢Ζ ΓΗΚΑΗΩΜΑΣΟ΢ 
              Α΢ΚΖ΢ΔΩ΢ ΔΠΑΓΓΔΛΜΑΣΟ΢ 
61                                               ΔΚΠΑΗΓΔΤΣΗΚΟΗ  
25 ΑΠΟΓΖΜΟ΢ ΔΛΛΖΝΗ΢ΜΟ΢ 62                                                ΔΛΓΑ  
26 ΑΠΟΕΖΜΗΩ΢ΔΗ΢/ΦΤ΢.ΚΑΣΑ΢ΣΡΟΦΔ΢/ΔΛΓΑ 63                                                ΖΛΗΚΗΩΜΔΝΟΗ  
27 ΒΗΒΛΗΑΡΗΑ Α΢ΦΑΛΗ΢ΜΔΝΩΝ ΓΖΜΟ΢ΗΟΤ 64                                                ΗΚΑ  
28                   ΗΚΑ 65                                                ΗΚΑ-ΣΔΑΜ  
29                   ΗΚΑ-ΣΔΑΜ 66                                                ΝΑΤΣΗΛΗΑ  
30                  ΟΑΠ-ΓΔΖ 67                                                ΟΑΠ-ΓΔΖ  
31                  Σ΢ΑΤ 68                                                ΟΓΑ  
32                  Σ΢ΜΔΓΔ 69                      ΟΜΟΓΔΝΔΗ΢-ΔΛΛΖΝΔ΢ ΔΞΩΣΔΡΗΚΟΤ  
33  ΓΑΜΟ΢ 70                                                 ΠΑΡΟΥΔ΢ ΟΑΔΓ  
34  ΓΔΝΝΖ΢Ζ 71                                            ΣΑΜΔΗΟ ΝΟΜΗΚΩΝ ΚΔΑΓ  
35  ΓΝΖ΢ΗΟ ΤΠΟΓΡΑΦΖ΢ 72                                                 ΣΑΞΤ   
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36  ΓΔΖ 73                                                 ΣΔΑΤΔΚ  
37 ΓΖΜΟΣΟΛΟΓΗΑ 74                                                  ΟΑΔΔ ΣΔΒΔ  
 ΘΔΜΑ  ΘΔΜΑ  
75                                               Σ΢ΑΤ 94 ΠΡΟ΢ΩΠΗΚΑ ΢ΣΟΗΥΔΗΑ  
76                                               Σ΢ΜΔΓΔ 95 ΢ΣΡΑΣΟΛΟΓΗΑ  
77                                            ΥΑΜΖΛΑ ΔΗ΢ΟΓΖΜΑΣΑ 96 ΢ΤΜΒΑ΢Ζ    ΥΑΓΖ΢/ΔΠΗ΢ΖΜΔΗΩ΢Ζ ΔΓΓΡΑΦΩΝ  
78 ΜΔΣΑΓΖΜΟΣΔΤ΢Ζ 97 ΢ΤΝΑΛΛΑΓΜΑ  
79 ΜΔΣΑΜΟ΢ΥΔΤ΢ΔΗ΢( ΔΘΝ.ΟΡΓΑΝΗ΢ΜΟ΢ ΜΣ΢Υ) 98 ΢ΤΝΣΑΞΔΗ΢  
80 ΜΖΣΡΩΑ ΑΡΡΔΝΩΝ 99 ΢ΤΝΣΑΞΔΗ΢ ΗΚΑ   
81 ΜΗ΢ΘΩΜΑΣΑ 100                         ΝΑΣ  
82 ΝΑΤΣΗΚΑ ΦΤΛΛΑΓΗΑ 101                         ΟΓΑ  
83 ΝΟ΢ΖΛΔΗΑ 102                         ΣΑΜΔΗΟ ΝΟΜΗΚΩΝ/ΣΔΑΓ  
84 ΟΗΚΟΓΔΝΔΗΑ 103                         ΣΔΑΤΔΚ  
85 ΟΥΖΜΑΣΑ 104                          ΟΑΔΔ ΣΔΒΔ  
86 ΟΥΖΜΑΣΑ/ΛΔΩΦΟΡΔΗΑ-ΦΟΡΣΖΓΑ 105                          Σ΢ΑΤ  
87                        ΜΔΣΑΒΗΒΑ΢Ζ 106                           Σ΢ΜΔΓΔ  
88                        ΠΗΝΑΚΗΓΔ΢ 107 ΢ΩΜΑΣΔΗΑ/΢ΤΛΛΟΓΟΗ/΢ΤΝΔΣΑΗΡΗ΢ΜΟΗ  
89                        ΢ΚΑΦΖ 108 ΣΑΜΔΗΟ ΠΑΡΑΚΑΣΑΘΖΚΩΝ ΚΑΗ ΓΑΝΔΗΩΝ  
90 ΠΑΡΑΒΟΛΑ 109 ΣΑΤΣΟΠΡΟ΢ΩΠΗΑ  
91 ΠΟΗΝΗΚΟ ΜΖΣΡΩΟ-ΠΟΗΝΗΚΖ ΓΗΩΞΖ 110 ΣΟΤΡΗ΢ΜΟ΢  
92 ΠΟΛΔΟΓΟΜΗΑ 111 ΦΟΡΟΛΟΓΗΑ  
93 ΠΟΛΗΣΗ΢ΜΟ΢ 112 ΦΟΡΟΛΟΓΗΚΖ ΔΝΖΜΔΡΟΣΖΣΑ  
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  Πίνακαρ 3 
Γηαζηάζεηο πνηόηεηαο -DETERMINANTS OF SERVICE QUALITY 
 
RELIABILITY involves consistency of performance and dependability. 
It means that the firm performs the service right the first time. 
It also means that the firm honors its promises. Specifically, it involves: 
 Accuracy in billing 
 Keeping records correctly 
 Performing the service at the designated   time. 
 
RESPONSIVENESS concerns the willingness or readiness of employees to provide service. It involves 
timeliness of service: 
 Mailing a transaction slip immediately 
 Calling the customer back quickly 
 Giving prompt service e.g. setting an appointment quickly 
 
COMPETENCE means possession of the requires skills and knowledge to perform the service. It involves: 
 Knowledge and skill of the contact personnel 
 Knowledge and skill of  operational support personnel 
 Research capability of the organization 
 
ACCESS involves approachability and ease of contact. It means: 
 The service is easily accessible by telephone (lines are not busy and the do not put you on hold. 
 Waiting time to receive service is not extensive 
 Convenient hours of operation 
 Convenient location of service facility 
 
COURTESY involves politeness, respect, consideration, and friendliness of contact personnel. It includes: 
 Consideration of the consumer‟s property 
 Clean and net appearance of public contact personnel 
 
 
COMMUNICATION means keeping customers informed in language they can understand and listening to 
them. It may need that the company has to adjust its language for different customers-increasing the level of 
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sophistication with a well-educated customer and speaking simply and plainly with a novice. It involves: 
 Explaining the service itself 
 Explaining how much the service will cost 
 Explaining the trade offs between service and cost 
 Assuring the consumer that a problem will be handled 
 
CREDIBILITY involves trustworthiness, believability, honesty. It involves having the customer‟s best 
interests at heart. Contributing to credibility are: 
 Company name 
 Company reputation 
 Personal characteristics of the contact  personnel 
 The degree of hard sell involved in interactions with the customer 
 
SECURITY is the freedom from danger, risk, or doubt. It involves: 
 Physical safety (will I get mugged at the automatic teller machine?) 
 Financial security (does the company know where my stock certificate is?) 
 Confidentiality ( are my dealing with the company private?) 
 
UNDERSTANDING/KNOWING THE CUSTOMER involves making the effort to understand the 
customer‟s needs. It involves: 
 Learning the customer‟s specific requirements 
 Providing individualized attention 
 Recognizing the regular customer 
 
TANGIBLES include the physical evidence of the service: 
 Physical facilities 
 Appearance of personnel 
 Tools or equipment used to provide the service 
 Physical representations of the service, such as plastic credit card or a bank statement 
 Other customers in the service facility 
 
 
 
 
 
Νηθνιαΐδνπ Μαξγαξίηα                                                                  Γηπισκαηηθή Δξγαζία MBA     
                                                                    
 112 
 
Πίνακαρ 4 
ΚΔΠ ηνπ Ν.Θεζζαινλίθεο θαηά θζίλνπζα ηαμηλόκεζε αλάινγα κε ην ζπλνιηθό αξηζκό ππνζέζεσλ ησλ πνιηηώλ. 
(Η έληνλε γξαθή ζηνλ ηίηιν θάπνησλ ΚΔΠ δειώλεη όηη απνηέιεζαλ δείγκα ηεο παξνύζαο έξεπλαο). 
A/A ΣΙΣΛΟ΢ ΚΔΠ 
΢ΤΝΟΛΟ  ΤΠΟΘΔ΢ΔΩΝ 
ΠΟΛΙΣΩΝ 
΢ΣΟ ΚΔΠ 
1 ΚΔΠ ΝΟΜΑΡΥΙΑΚΗ΢ ΑΤΣΟΓΙΟΙΚΗ΢Η΢ Ν. ΘΔ΢΢ΑΛΟΝΙΚΗ΢ 
(ΠΑΡΑΡΣΗΜΑ) 
26674 
2 ΚΔΠ ΝΟΜΑΡΥΙΑΚΗ΢ ΑΤΣΟΓΙΟΙΚΗ΢Η΢ ΘΔ΢΢ΑΛΟΝΙΚΗ΢ 22573 
3 ΚΔΠ ΓΗΜΟΤ ΑΜΠΔΛΟΚΗΠΧΝ, Ν. ΘΔ΢΢ΑΛΟΝΙΚΗ΢ 13971 
4 ΚΔΠ ΓΖΜΟΤ ΚΑΛΑΜΑΡΗΑ΢, Ν. ΘΔ΢΢ΑΛΟΝΗΚΖ΢ 12983 
5 ΚΔΠ ΓΗΜΟΤ ΠΟΛΙΥΝΗ΢ Ν. ΘΔ΢΢ΑΛΟΝΙΚΗ΢ 10778 
6 ΚΔΠ ΓΗΜΟΤ ΔΤΟ΢ΜΟΤ Ν. ΘΔ΢΢ΑΛΟΝΙΚΗ΢ 10744 
7 ΚΔΠ ΓΗΜΟΤ ΢ΣΑΤΡΟΤΠΟΛΗ΢ Ν. ΘΔ΢΢ΑΛΟΝΙΚΗ΢ 8599 
8 ΚΔΠ ΓΗΜΟΤ ΣΡΙΑΝΓΡΙΑ΢, Ν. ΘΔ΢΢ΑΛΟΝΙΚΗ΢ 8531 
9 ΚΔΠ ΓΗΜΟΤ ΢ΤΚΔΧΝ, Ν. ΘΔ΢΢ΑΛΟΝΙΚΗ΢ 7994 
10 ΚΔΠ ΓΗΜΟΤ ΝΔΑΠΟΛΗ΢, Ν ΘΔ΢΢ΑΛΟΝΙΚΗ΢ 6440 
11 ΚΔΠ ΓΖΜΟΤ ΠΤΛΑΗΑ΢ Ν. ΘΔ΢΢ΑΛΟΝΗΚΖ΢ 6327 
12 ΚΔΠ ΓΖΜΟΤ ΘΔΡΜΑΗΚΟΤ Ν. ΘΔ΢΢ΑΛΟΝΗΚΖ΢ 6142 
13 ΚΔΠ ΓΗΜΟΤ ΧΡΑΙΟΚΑ΢ΣΡΟΤ Ν. ΘΔ΢΢ΑΛΟΝΙΚΗ΢ 6014 
14 ΚΔΠ ΓΖΜΟΤ ΔΛΔΤΘΔΡΗΟΤ-ΚΟΡΓΔΛΗΟΤ, Ν ΘΔ΢΢ΑΛΟΝΗΚΖ΢ 5876 
15 ΚΔΠ ΓΗΜΟΤ ΜΔΝΔΜΔΝΗ΢, Ν ΘΔ΢΢ΑΛΟΝΙΚΗ΢ 5546 
16 ΚΔΠ ΓΗΜΟΤ ΔΥΔΓΧΡΟΤ Ν. ΘΔ΢΢ΑΛΟΝΙΚΗ΢ 4498 
17 ΚΔΠ ΓΗΜΟΤ ΘΔΡΜΗ΢ Ν. ΘΔ΢΢ΑΛΟΝΙΚΗ΢ 3817 
18 ΚΔΠ ΓΗΜΟΤ ΛΑΓΚΑΓΑ Ν. ΘΔ΢΢ΑΛΟΝΙΚΗ΢ 3716 
19 ΚΔΠ ΓΖΜΟΤ ΥΑΛΑ΢ΣΡΑ΢ Ν. ΘΔ΢΢ΑΛΟΝΗΚΖ΢ 3431 
20 ΚΔΠ ΓΖΜΟΤ ΚΑΛΑΜΑΡΗΑ΢, Ν. ΘΔ΢΢ΑΛΟΝΗΚΖ΢ (ΠΑΡΑΡΣΖΜΑ) 3406 
21 ΚΔΠ ΓΖΜΟΤ ΑΓ. ΑΘΑΝΑ΢ΗΟΤ, Ν. ΘΔ΢΢ΑΛΟΝΗΚΖ΢ 2837 
22 
ΚΔΠ ΓΖΜΟΤ ΔΤΟ΢ΜΟΤ Ν. ΘΔ΢΢ΑΛΟΝΗΚΖ΢ (ΠΑΡΑΡΣΖΜΑ ΢ΣΖΝ 
ΝΔΑ ΠΟΛΗΣΔΗΑ 
2638 
23 ΚΔΠ ΓΖΜΟΤ ΜΗΚΡΑ΢ Ν.ΘΔ΢΢ΑΛΟΝΗΚΖ΢ 2530 
24 ΚΔΠ ΓΗΜΟΤ ΠΑΝΟΡΑΜΑΣΟ΢ ΘΔ΢΢ΑΛΟΝΙΚΗ΢ 2284 
25 ΚΔΠ ΓΗΜΟΤ ΥΟΡΣΙΑΣΗ Ν.ΘΔ΢΢ΑΛΟΝΙΚΗ΢ 2266 
26 
ΚΔΠ ΝΟΜΑΡΥΗΑΚΖ΢ ΑΤΣΟΓΗΟΗΚΖ΢Ζ΢ ΘΔ΢΢ΑΛΟΝΗΚΖ΢ -
ΠΑΡΑΡΣΖΜΑ ΢ΣΟ ΑΠΘ21 
2113 
27 ΚΔΠ ΓΖΜΟΤ ΜΖΥΑΝΗΩΝΑ΢ Ν.ΘΔ΢΢ΑΛΟΝΗΚΖ΢ 1730 
28 ΚΔΠ ΓΖΜΟΤ ΔΠΑΝΟΜΖ΢ Ν.ΘΔ΢΢ΑΛΟΝΗΚΖ΢ 1785 
29 ΚΔΠ ΓΖΜΟΤ ΚΟΤΦΑΛΗΩΝ Ν.ΘΔ΢΢ΑΛΟΝΗΚΖ΢ 1729 
30 ΚΔΠ ΓΖΜΟΤ ΑΠΟΛΛΩΝΗΑ΢ Ν.ΘΔ΢΢ΑΛΟΝΗΚΖ΢ 1633 
31 ΚΔΠ ΓΖΜΟΤ ΑΞΗΟΤ Ν.ΘΔ΢΢ΑΛΟΝΗΚΖ΢ 1574 
32 ΚΔΠ ΓΖΜΟΤ ΒΑ΢ΗΛΗΚΩΝ Ν.ΘΔ΢΢ΑΛΟΝΗΚΖ΢ 1549 
33 ΚΔΠ ΓΗΜΟΤ ΑΓΙΟΤ ΠΑΤΛΟΤ Ν.ΘΔ΢΢ΑΛΟΝΙΚΗ΢ 1432 
34 ΚΔΠ ΓΖΜΟΤ ΜΤΓΓΟΝΗΑ΢ Ν.ΘΔ΢΢ΑΛΟΝΗΚΖ΢ 1372 
35 
ΚΔΠ ΓΖΜΟΤ ΠΟΛΗΥΝΖ΢ (ΠΑΡΑΡΣΖΜΑ ΢ΣΟ ΢ΤΝΟΗΚΗ΢ΜΟ 
ΜΔΣΔΩΡΩΝ) 
1362 
                                                 
21
 Σν ΚΔΠ πνπ ζηεγαδφηαλ ζην Αξηζηνηέιεην Παλεπηζηήκην δε ιεηηνπξγεί ιφγσ θαηαζηξνθήο. 
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36 ΚΔΠ ΓΖΜΟΤ ΥΑΛΚΖΓΟΝΑ΢ Ν.ΘΔ΢΢ΑΛΟΝΗΚΖ΢ 1306 
37 ΚΔΠ ΓΗΜΟΤ ΚΑΛΛΙΝΓΟΙΧΝ Ν.ΘΔ΢΢ΑΛΟΝΙΚΗ΢ 1168 
38 ΚΔΠ ΓΖΜΟΤ ΚΑΛΛΗΘΔΑ΢ Ν.ΘΔ΢΢ΑΛΟΝΗΚΖ΢ 1150 
39 ΚΔΠ ΓΗΜΟΤ ΚΟΡΧΝΔΙΑ΢ Ν.ΘΔ΢΢ΑΛΟΝΙΚΗ΢ 1068 
40 ΚΔΠ ΓΖΜΟΤ ΛΑΥΑΝΑ Ν.ΘΔ΢΢ΑΛΟΝΗΚΖ΢ 1017 
41 ΚΔΠ ΓΖΜΟΤ ΡΔΝΣΗΝΑ΢ Ν.ΘΔ΢΢ΑΛΟΝΗΚΖ΢ 981 
42 ΚΔΠ ΓΗΜΟΤ ΑΓΙΟΤ ΓΔΧΡΓΙΟΤ Ν.ΘΔ΢΢ΑΛΟΝΙΚΗ΢ 729 
43 ΚΔΠ ΓΖΜΟΤ ΜΑΓΤΣΟΤ Ν.ΘΔ΢΢ΑΛΟΝΗΚΖ΢ 649 
44 ΚΔΠ ΓΖΜΟΤ ΢ΟΥΟΤ Ν.ΘΔ΢΢ΑΛΟΝΗΚΖ΢ 505 
45 ΚΔΠ ΓΖΜΟΤ ΑΡΔΘΟΤ΢Α΢ Ν.ΘΔ΢΢ΑΛΟΝΗΚΖ΢ 442 
 
Πεγή: Γηεχζπλζε Οξγάλσζεο θαη Λεηηνπξγίαο  ΚΔΠ 
Η παξαπάλσ αλαθνξά ζηέιλνληαλ απηόκαηα από ην ζύζηεκα E-kep πξνο όια ηα ΚΔΠ ζύκθσλα κε ην 9133/11-
1-2006 έγγξαθν ηεο ΟΓΔ ΚΔΠ θαη πεξηιάκβαλε ηα ζηαηηζηηθά ζηνηρεία ησλ ηειεπηαίσλ 6κελώλ. Λόγσ 
δηαθνπήο ηεο εθαξκνγήο ν πίλαθαο πεξηιακβάλεη ηα ηειεπηαία δηαζέζηκα ζηνηρεία πνπ αθνξνύλ ην δηάζηεκα 
από 1/9/2008 έσο θαη 28/2/2009. 
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Πίλαθαο 5 
Σπιινγή δεδνκέλσλ 
ΕΡΩΤΗΜΑΤΟΛΟΓΙΑ 
  Α Γ                    Σφνολο        α/α ερωτηματολογίου 
Πολίχνη  2 0 2 1-2  
Λαγκαδάσ  2 1 3 3-5 
Εφοςμοσ  1 0 1 6 
Θζρμη  0 1 1 7 
Τριανδρία  0 1 1 8 
Μενεμζνη  0 1 1 9 
Ωραιόκαςτρο  1 0 1 10 
Αμπελόκηποι  0 1 1 11 
Δελφϊν  5 5 10 12-21 
Νεάπολη  10 13 23 22-44 
Σταυροφπολη  2 11 13 45-57 
Σίνδοσ  3 4 7 58-64 
Αριςτοτζλουσ  10 8 18 65-82 
Συκιζσ  13 11 24 83-106 
Άγιοσ Παφλοσ  12 12 24 107-130 
Χορτιάτησ  8 13 21 131-152 
Καλλινδοίων  9 8 17 153-169           
Κορώνειασ     6 3 9 170-178 
Αγ. Γεωργίου  7 7 14 179-192               
 Σφνολο           91               100        191 
 
φπνπ Α= άλδξεο θαη Γ= γπλαίθεο 
Με έληνλε γξαθή (bold) ζεκεηψλνληαη ηα ΚΔΠ πνπ αλήθνπλ ζηελ Α‟ θαηεγνξία (κεγάινο φγθνο ππνζέζεσλ 
θαη δηπιή βάξδηα ιεηηνπξγίαο), ελψ  κε θαλνληθή  αλαγξάθνληαη ηα ππφινηπα ΚΔΠ ηα νπνία αλήθνπλ ζηε Β‟ 
θαηεγνξία (κηθξφηεξνο φγθνο ππνζέζεσλ θαη πξσηλή βάξδηα ιεηηνπξγίαο).  
΢χλνιν ΚΔΠ Α‟ θαηεγνξίαο    106                    ΢χλνιν ΚΔΠ Β‟ θαηεγνξίαο      85 
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Πίλαθαο 6 
Ηιηθηαθό θάζκα 
ΗΛΙΚΙΑ 
Μηθξφηεξε 19 εηψλ 
Μεγαιχηεξε 65 εηψλ 
Μέζε ειηθία 38 εηψλ 
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΢σήμα 1  
SERVQUAL-GAP ANALYSIS MODEL  (Parasuraman et al,1985) 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
                                                                                               ΠΔΛΑΣΗ΢ 
 
 
 
 
 
 
 
  
 
  
 
 
                                                                                              ΔΠΙΥΔΙΡΗ΢Η 
 
 
 
 
 
 
 
Δπηθνηλσλία  
κεηαμχ πνιηηψλ 
Πξνζσπηθέο  
αλάγθεο 
Πξνγελέζηεξε 
εκπεηξία  
Παξερφκελε 
ππεξεζία 
Αληηιακβαλφκελε 
ππεξεζία 
Δπηθνηλσλία 
κε ηνπο 
πνιίηεο 
Πξνζδνθψκελε 
ππεξεζία 
Μεηαηξνπή ησλ 
πξνζδνθηψλ ζε 
πξνδηαγξαθέο 
Αληίιεςε ηεο 
δηνίθεζεο ησλ 
πξνζδνθηψλ  ησλ 
πνιηηψλ 
Gap5 
Gap1 
Gap2 
Gap3 
Gap4 
Κενό 5: 
Δμαξηάηαη 
απφ ηα Κελά 
1, 2, 3 
θαη 4 
 
Κενό 4:Δμαξηάηαη απφ 
ηελ επηθνηλσλία 
κεηαμχ ησλ ηκεκάησλ 
ηεο επηρείξεζεο 
(εζσηεξηθή 
επηθνηλσλία)θαη ηελ 
επηθνηλσλία ηεο 
επηρείξεζεο κε ηνλ 
πειάηε. 
   
  
λία) 
 
Κενό 1: 
Δμαξηάηαη 
απφ ηηο 
έξεπλεο 
αγνξάο θαη 
ηελ 
εζσηεξηθή 
επηθνηλσλία 
ηεο 
επηρείξεζεο 
 
Κενό 3: 
Δμαξηάηαη 
απφ ηελ 
πνηφηεηα ηνπ 
αλζξψπηλνπ 
δπλακηθνχ 
ηεο 
επηρείξεζεο 
θαη ηεο 
ηερλνινγίαο 
 
Κενό 2: Δμαξηάηαη 
απφ ηε δέζκεπζε 
ηεοδηνίθεζεο ζηελ 
πνηφηεηα ησλ 
ππεξεζηψλ 
θαη ηνλ θαζνξηζκφ 
ησλ ζηφρσλ πνηφηεηαο 
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΢σήμα 2 
DETERMINANTS OF PERCEIVED SERVICE QUALITY (Parasuraman et al, 1985) 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Word of 
mouth 
Personal 
needs 
Past 
experience 
Expected 
service 
Perceived 
service 
Perceived 
service 
quality 
Determinants of 
service quality 
 
1. access 
2. communication 
3. competence 
4. courtesy 
5. credibility 
6. reliability 
7. responsiveness 
8. security 
9. tangibles 
10. understanding/ 
              knowing the 
customer 
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΢σήμα 3 
Γελεαινγηθό δέληξν κνληέισλ 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
SQ1 
 
SQ2 
SQ3 
SQ11 
SQ4 
SQ7 SQ5 
SQ15 
SQ6 
 
SQ12 
 
SQ13 
 
SQ14 
 
SQ10 
SQ19 
 
SQ18 
 
SQ17 
 
SQ9 
 
SQ8 
 
SQ16 
 
Developments in Information Technology  
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Β. ΔΡΧΣΗΜΑΣΟΛΟΓΙΟ 
 
                                                                                                 
ΠΑΝΔΠΙ΢ΣΗΜΙΟ                                                            ΚΔΝΣΡΟ 
                ΜΑΚΔΓΟΝΙΑ΢                                                                 ΔΞΤΠΗΡΔΣΗ΢Η΢ 
                ΟΙΚΟΝΟΜΙΚΧΝ                                                              ΠΟΛΙΣΧΝ 
                ΚΑΙ  ΚΟΙΝΧΝΙΚΧΝ                                                        ΓΗΜΟΤ ΑΓΙΟΤ ΠΑΤΛΟΤ 
                ΔΠΙ΢ΣΗΜΧΝ                                                                    ΘΔ΢΢ΑΛΟΝΙΚΗ΢ 
                              
΢πληάθηξηα : Νηθνιατδνπ Μαξγαξίηα, κεηαπηπρηαθή θνηηήηξηα 
Σειέθσλν επηθνηλσλίαο: 6945.77.66.79 
Δπηβιέπσλ θαζεγεηήο : θ. Βαζηιεηάδεο Υξήζηνο 
΢θνπφο ηεο έξεπλαο:  Γηαθξίβσζε ηνπ επηπέδνπ παξερόκελσλ ππεξεζηώλ ζηα ΚΔΠ 
 
ΔΡΧΣΗΜΑΣΟΛΟΓΙΟ 
 
ΠΡΟ΢ΓΟΚΙΔ΢ ΑΝΣΙΛΗΦΔΙ΢ 
                        
Βαζκνινγείζηε απφ ην 1 (δηαθσλψ απφιπηα) έσο ην 7 
(ζπκθσλψ απφιπηα) ηηο πξνζδνθίεο ζαο γηα ηηο 
ππεξεζίεο πνπ θα ππέπει λα πξνζθέξεη έλα 
οποιοδήποηε ΚΔΠ 
                             
Βαζκνινγείζηε απφ ην 1 (δηαθσλψ απφιπηα) έσο ην 7 
(ζπκθσλψ απφιπηα) ηηο αληηιήςεηο ζαο γηα ηηο ππεξεζίεο 
πνπ πξνζθέξεη ην ΚΔΠ πνπ επιζκέπηεζηε πιο ζςσνά. 
(Παξαθαιψ θπθιψζηε ηνλ αξηζκφ ηεο επηινγήο ζαο) (Παξαθαιψ θπθιψζηε ηνλ αξηζκφ ηεο επηινγήο ζαο) 
Γηαθσλψ                                                             ΢πκθσλψ        Γηαθσλψ                                                    ΢πκθσλψ 
Απφιπηα                       Μέζνο                        Απφιπηα        Απφιπηα                     Μέζνο                      Απφιπηα 
    1     2             3          4            5     6      7           1     2             3          4            5     6      7 
      
1.Ο αξηζκφο ησλ εξγαδνκέλσλ ζε νπνηνδήπνηε  
θεπ πξέπεη λα είλαη επαξθήο γηα ηελ εμππεξέηεζε 
ησλ πνιηηψλ. 
  1.Ο αξηζκφο ησλ εξγαδνκέλσλ ζην  ζπγθεθξηκέλν θεπ 
πνπ επηζθέπηνκαη   είλαη επαξθήο γηα ηελ 
εμππεξέηεζε ησλ πνιηηψλ. 
  
1     2           3        4           5     6         1     2           3        4           5     6       
2. Οη εγθαηαζηάζεηο ησλ θεπ πξέπεη λα είλαη 
νπηηθά ειθπζηηθέο (ρψξνη, γξαθεία, θαζαξηφηεηα 
θηι.) 
  2.Οη εγθαηαζηάζεηο ηνπ   θεπ πνπ επηζθέπηνκαη     
είλαη νπηηθά ειθπζηηθέο (ρψξνη, γξαθεία, 
θαζαξηφηεηα θηι.) 
  
1     2           3        4           5     6           1     2           3        4           5     6        
3. Ζ εκθάληζε ησλ ππαιιήισλ ησλ θεπ πξέπεη λα 
είλαη εππξεπήο θαη πξνζεγκέλε. 
  3.Ζ εκθάληζε ησλ ππαιιήισλ ηνπ ζπγθεθξηκέλνπ 
θεπ   πνπ επηζθέπηνκαη είλαη εππξεπήο θαη 
πξνζεγκέλε. 
  
1     2           3        4           5     6            1     2           3        4           5     6        
Ση ηειηθά 
ζπκβαίλεη 
Ση πεξηκέλσ λα 
ζπκβεί 
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4.Ζ πιηθή  ππνδνκή ,ηα κέζα θαη ηερλνινγηθφο 
εμνπιηζκφο πνπ ρξεζηκνπνηνχλ ηα   θεπ  γηα ηελ 
εμππεξέηεζε ησλ πνιηηψλ πξέπεη λα είλαη 
ζχγρξνλα θαη  επαξθή. 
  4.Ζ πιηθή  ππνδνκή ,ηα κέζα θαη ηερλνινγηθφο 
εμνπιηζκφο πνπ ρξεζηκνπνηεί ην   θεπ πνπ 
επηζθέπηνκαη  γηα  ηελ εμππεξέηεζε ησλ πνιηηψλ   
είλαη ζχγρξνλα θαη  επαξθή. 
  
1     2           3        4           5     6           1     2           3        4           5     6        
5.Όηαλ ηα θεπ ππφζρνληαη λα δηεθπεξαηψζνπλ κηα 
ππφζεζε ζε ζπγθεθξηκέλν ρξφλν πξέπεη λα ην 
θάλνπλ. 
  5.Όηαλ ην θεπ πνπ επηζθέπηνκαη ππφζρεηαη λα 
δηεθπεξαηψζεη κηα ππφζεζε ζε ζπγθεθξηκέλν ρξφλν 
ην θάλεη.  
  
1     2           3        4           5     6            1     2           3        4           5     6        
    
6.Σν επίπεδν  ησλ ππεξεζηψλ ησλ θεπ πξέπεη λα 
είλαη ην ίδην φιεο ηηο ψξεο θαη γηα φια ηα κέιε ηνπ 
πξνζσπηθνχ.   
  6.Σν επίπεδν  ησλ ππεξεζηψλ ηνπ θεπ πνπ 
επηζθέπηνκαη  είλαη ην ίδην φιεο ηηο ψξεο θαη γηα φια 
ηα κέιε ηνπ πξνζσπηθνχ.  
  
1     2           3        4           5     6            1     2           3        4           5     6        
7.Σα θεπ  πξέπεη λα παξέρνπλ ζσζηά ηελ 
ππεξεζία  κε ηελ πξψηε θνξά. 
  7.Σν   θεπ  πνπ επηζθέπηνκαη   παξέρεη ζσζηά ηελ 
ππεξεζία  κε ηελ πξψηε θνξά. 
  
1     2           3        4           5     6            1     2           3        4           5     6        
 
8.Οη εξγαδφκελνη ησλ θεπ  πξέπεη λα θάλνπλ φζν 
ην δπλαηφλ ιηγφηεξα ιάζε. 
  8.Οη εξγαδφκελνη ηνπ   θεπ πνπ επηζθέπηνκαη θάλνπλ 
φζν ην δπλαηφλ ιηγφηεξα ιάζε. 
  
 1     2           3        4           5     6           1     2           3        4           5     6        
9.Όηαλ θάπνηνο πνιίηεο έρεη πξφβιεκα νη 
ππάιιεινη ησλ θεπ πξέπεη λα δείμνπλ εηιηθξηλέο 
ελδηαθέξνλ γηα λα ην ιχζνπλ. 
  9.Όηαλ θάπνηνο πνιίηεο έρεη πξφβιεκα νη ππάιιεινη 
ηνπ   θεπ πνπ επηζθέπηνκαη δείρλνπλ εηιηθξηλέο 
ελδηαθέξνλ γηα λα ην ιχζνπλ. 
  
 1     2           3        4           5     6            1     2           3        4           5     6        
10. Οη εξγαδφκελνη ησλ θεπ πξέπεη λα 
ελεκεξψλνπλ άκεζα ηνπο πνιίηεο γηα ηε 
δηεθπεξαίσζε ή ηπρφλ εθθξεκφηεηα ηεο ππφζεζήο 
ηνπο. 
  10.Οη εξγαδφκελνη ηνπ   θεπ πνπ επηζθέπηνκαη     
ελεκεξψλνπλ άκεζα ηνπο πνιίηεο γηα ηε 
δηεθπεξαίσζε ή ηπρφλ εθθξεκφηεηα ηεο ππφζεζήο 
ηνπο. 
  
 1     2           3        4           5     6            1     2           3        4           5     6        
11.Σν πξνζσπηθφ ησλ θεπ πξέπεη λα ελεκεξψλεη 
ηνπο πνιίηεο ζρεηηθά κε ηνλ αθξηβή ρξφλν πνπ ζα 
ρξεηαζηεί γηα λα νινθιεξσζεί ε ππφζεζή ηνπο. 
  11. Σν πξνζσπηθφ ηνπ   θεπ πνπ επηζθέπηνκαη    
ελεκεξψλεη ηνπο πνιίηεο ζρεηηθά κε ηνλ αθξηβή 
ρξφλν πνπ ζα ρξεηαζηεί γηα λα νινθιεξσζεί ε 
ππφζεζή ηνπο. 
  
 1     2           3        4           5     6            1     2           3        4           5     6        
12.Οη εξγαδφκελνη ηνπ θεπ πξέπεη λα είλαη πάληα 
επγεληθνί, πξφζπκνη θαη κε δηάζεζε γηα 
εμππεξέηεζε. 
  12. Οη εξγαδφκελνη ηνπ ζπγθεθξηκέλνπ θεπ   είλαη 
πάληα επγεληθνί, πξφζπκνη θαη κε δηάζεζε γηα 
εμππεξέηεζε. 
  
 1     2           3        4           5     6            1     2           3        4           5     6        
13.Οη εξγαδφκελνη ησλ θεπ δελ πξέπεη πνηέ λα 
είλαη ηφζν απαζρνιεκέλνη, ψζηε λα κελ κπνξνχλ 
λα αληαπνθξηζνχλ ζηηο απαηηήζεηο ησλ πνιηηψλ.  
 13. Οη εξγαδφκελνη ηνπ θεπ  πνπ επηζθέπηνκαη δελ 
είλαη  πνηέ ηφζν απαζρνιεκέλνη, ψζηε λα κελ 
κπνξνχλ λα αληαπνθξηζνχλ ζηηο απαηηήζεηο ησλ 
πνιηηψλ. 
  
 1     2           3        4           5     6            1     2           3        4           5     6        
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14.Οη εξγαδφκελνη  ζηα  θεπ πξέπεη λα εκπλένπλ  
εκπηζηνζχλε ζηνπο πνιίηεο, λα δηαζέηνπλ πεηζψ 
θαη λα ηνπο θαζεζπράδνπλ. 
  14. Οη εξγαδφκελνη  ζην   θεπ πνπ επηζθέπηνκαη  
εκπλένπλ  εκπηζηνζχλε ζηνπο πνιίηεο, δηαζέηνπλ 
πεηζψ θαη   ηνπο θαζεζπράδνπλ . 
  
 1     2           3        4           5     6            1     2           3        4           5     6        
    
15.Οη πνιίηεο   πξέπεη λα αηζζάλνληαη αζθαιείο 
ζηηο ζπλαιιαγέο ηνπο κε ηα θεπ. 
  15. Οη πνιίηεο  αηζζάλνληαη αζθαιείο ζηηο 
ζπλαιιαγέο ηνπο κε ην  ζπγθεθξηκέλν θεπ. 
  
 1     2           3        4           5     6            1     2           3        4           5     6        
16.Οη εξγαδφκελνη ησλ  θεπ πξέπεη λα γλσξίδνπλ 
ζε βάζνο φια ηα αληηθείκελα κε ηα νπνία 
αζρνινχληαη, ψζηε λα απαληνχλ ζε θάζε εξψηεκα. 
  16. Οη εξγαδφκελνη ηνπ   θεπ πνπ επηζθέπηνκαη    
γλσξίδνπλ ζε βάζνο φια ηα αληηθείκελα κε ηα νπνία 
αζρνινχληαη  θαη   απαληνχλ ζε θάζε εξψηεκα. 
  
 1     2           3        4           5     6            1     2           3        4           5     6        
17.Οη εξγαδφκελνη ησλ θεπ πξέπεη λα έρνπλ ηηο 
θαηάιιειεο δεμηφηεηεο ,ψζηε λα ρξεζηκνπνηνχλ 
ζσζηά ηελ ηερλνινγία. 
  17. Οη εξγαδφκελνη ηνπ   θεπ  πνπ επηζθέπηνκαη   
έρνπλ ηηο θαηάιιειεο δεμηφηεηεο  ,ψζηε λα 
ρξεζηκνπνηνχλ ζσζηά ηελ ηερλνινγία. 
  
 1     2           3        4           5     6            1     2           3        4           5     6        
18.Σα θεπ πξέπεη λα πξνζθέξνπλ ζηνπο πνιίηεο 
εμαηνκηθεπκέλεο ππεξεζίεο, πξνζαξκνζκέλεο ζηηο 
πξνζσπηθέο αλάγθεο ηνπ θαζελφο.  
  18.  Σν   θεπ  πνπ επηζθέπηνκαη πξνζθέξεη ζηνπο 
πνιίηεο εμαηνκηθεπκέλεο ππεξεζίεο, πξνζαξκνζκέλεο 
ζηηο πξνζσπηθέο αλάγθεο ηνπ θαζελφο. 
  
 1     2           3        4           5     6            1     2           3        4           5     6        
 
19.Σν σξάξην ιεηηνπξγίαο ησλ θεπ πξέπεη λα 
εμππεξεηεί φινπο ηνπο πνιίηεο. 
  19.  Σν σξάξην ιεηηνπξγίαο ηνπ   θεπ πνπ 
επηζθέπηνκαη    εμππεξεηεί φινπο ηνπο πνιίηεο. 
  
 1     2           3        4           5     6            1     2           3        4           5     6        
20.Σα θεπ πξέπεη λα παξέρνπλ ηφζν δπλαηφηεηα 
πξφζβαζεο θαη επθνιίεο φζν θαη   αηνκηθή 
θξνληίδα θαη ελδηαθέξνλ ζηηο εηδηθέο θαηεγνξίεο 
πνιηηψλ. (πρ.wc, ξάκπεο γηα Άηνκα Με Δηδηθέο 
Αλάγθεο) 
  20. Σν θεπ πνπ επηζθέπηνκαη  παξέρεη ηφζν 
δπλαηφηεηα πξφζβαζεο θαη επθνιίεο φζν θαη  
αηνκηθή θξνληίδα θαη ελδηαθέξνλ ζηηο εηδηθέο 
θαηεγνξίεο πνιηηψλ.(πρ.wc, ξάκπεο γηα Άηνκα Με 
Δηδηθέο Αλάγθεο) 
  
 1     2           3        4           5     6            1     2           3        4           5     6        
21.Πξέπεη λα ππάξρεη πνηθηιία ζηνλ ηξφπν 
ππνβνιήο ελφο αηηήκαηνο ζηα θεπ, ψζηε λα 
εμππεξεηνχληαη φινη νη  πνιίηεο. (πρ. 
απηνπξνζψπσο, ηειεθσληθά, ειεθηξνληθά, κε 
θαμ) 
  21.Τπάξρεη πνηθηιία ζηνλ ηξφπν ππνβνιήο ελφο 
αηηήκαηνο ζην θεπ πνπ επηζθέπηνκαη, ψζηε λα 
εμππεξεηνχληαη φινη νη  πνιίηεο. (πρ. απηνπξνζψπσο, 
ηειεθσληθά, ειεθηξνληθά, κε θαμ) 
  
 1     2           3        4           5     6            1     2           3        4           5     6        
22.Οη εξγαδφκελνη ησλ θεπ πξέπεη λα 
δηεθπεξαηψλνπλ ππνζέζεηο πνιηηψλ αθφκα θη φηαλ 
απηέο δελ εκπίπηνπλ ζηελ αξκνδηφηεηά ηνπο.(κε 
πηζηνπνηεκέλεο δηαδηθαζίεο απφ ηα θεπ) 
  22.Οη εξγαδφκελνη ηνπ   θεπ πνπ επηζθέπηνκαη     
δηεθπεξαηψλνπλ ππνζέζεηο πνιηηψλ αθφκα θη φηαλ 
απηέο δελ εκπίπηνπλ ζηελ αξκνδηφηεηά ηνπο.(κε 
πηζηνπνηεκέλεο δηαδηθαζίεο απφ ηα θεπ) 
  
 1     2           3        4           5     6            1     2           3        4           5     6        
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ΚΑΣΑΝΟΜΗ ΠΟΝΣΧΝ 
Παξαθάησ ζαο παξαζέηνπκε πέληε ραξαθηεξηζηηθά πξνζαξκνζκέλα ζηα Κέληξα 
Δμππεξέηεζεο Πνιηηψλ θαη ζηηο ππεξεζίεο πνπ πξνζθέξνπλ. Θα ζέιακε λα μέξνπκε πφζν 
ζεκαληηθφ είλαη γηα εζάο ην θάζε έλα ραξαθηεξηζηηθφ φηαλ αμηνινγείηε ηελ πνηφηεηα ησλ 
παξερφκελσλ ππεξεζηψλ ελφο ΚΔΠ. ΢αο παξαθαινχκε λα θαηαλείκεηε έλα ζχλνιν 100 πφλησλ 
αλάκεζα ζηα πέληε απηά ραξαθηεξηζηηθά ζχκθσλα κε ην πφζν ζεκαληηθφ είλαη ην θάζε έλα απφ 
απηά γηα εζάο (φζν πην ζεκαληηθφ είλαη γηα εζάο, ηφζν πεξηζζφηεξνπο πφληνπο πξέπεη λα ηνπ 
βάιεηε). Παπακαλούμε επιβεβαιώζηε όηι ηο ζύνολο ηυν πόνηυν έσοςν άθποιζμα 100.  
 
1. Οη εγθαηαζηάζεηο, ν εμνπιηζκφο ,ην πξνζσπηθφ θαη 
ηα επηθνηλσληαθά κέζα ηνπ θεπ. 
_____ πφληνη 
2. Ζ ηθαλφηεηα ηνπ θεπ λα παξέρεη ηηο ππνζρεζείζεο 
ππεξεζίεο κε αμηνπηζηία θαη αθξίβεηα. 
_____ πφληνη 
3. Ζ πξνζπκία ηνπ θεπ λα βνεζήζεη  ηνπο πνιίηεο θαη 
λα παξέρεη άκεζα ηελ ππεξεζία. 
_____ πφληνη 
4. Οη γλψζεηο θαη ε επγέλεηα ησλ εξγαδνκέλσλ ηνπ 
θεπ θαη ε ηθαλφηεηά ηνπο λα εκπλένπλ εκπηζηνζχλε 
ζηνπο πνιίηεο. 
_____ πφληνη 
5. Ζ εμαηνκηθεπκέλε βνήζεηα θαη πξνζνρή πνπ 
δείρλεη ην θεπ ζηνπο πνιίηεο. 
_____ πφληνη 
   ΢χλνιν πφλησλ 100 πφληνη 
  
ΓΗΜΟΓΡΑΦΙΚΑ ΢ΣΟΙΥΔΙΑ 
 
Φύλο 
 1    2 θα 
 
Ηλικία: _____ 
 
          ΚΔΠ πνπ επηζθέπηνκαη πην ζπρλά:  ____________ 
 
  
 
 
΢αο επραξηζηψ πνιχ 
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